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Resumo

A necessidade de treinamentos a funcionarios é constante para que os mes-
mos possam trazer diferenciais para as empresas. Na gestao de TI é preciso maxi-
mizar seus recursos, capacitando seus funcionérios e encontrando formas de baixo
custo, para acompanhar as necessidades do negécio da empresa. Novas ferramentas
de treinamento estdo sendo utilizadas para aumentar o engajamento dos funciona-
rios, como gamificagao, jogos sérios e o uso de jogos simuladores. Porém esses jogos
acabam se tornando softwares caros para empresas. Os sistemas de gerenciamento
de aprendizado (LMS) sdo ferramentas que podem dar esse suporte, juntamente com
sistema de desenvolvimento rapido de jogos. Esse trabalho vem apresentar uma pro-
posta de uso da ferramenta de jogos sérios para uso no treinamento de equipes de
gerenciamento de incidentes, utilizando as melhores praticas da I'TIL, para auxilio
a gestao de TI.

Palavras-chaves: ITIL, Jogos Sérios, Treinamento Corporativo, Gerenciamento de
Incidentes, Games, LMS.



Abstract

The need for training of employees is constant so that they can bring differ-
entials to companies. In I'T management it is necessary to maximize resources, em-
powering your employees and finding low-cost ways to keep pace with the company’s
business needs. New training tools are being used to increase employee engagement,
such as gamification, serious gaming, and the use of gaming simulators. But these
games end up becoming expensive software for companies. Learning management
systems (LMS) are tools that can provide this support along with rapid game de-
velopment system. This paper presents a proposal to use the serious gaming tool
for use in training incident management teams using ITIL best practices to assist
IT management.

Key-words: ITIL, Serius Games, Corporate Training, Incident Management, Games,

LMS.
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1 INTRODUCAO

Com o advento da Era da Informacao, o acimulo de dados e informagoes nao
proporcionaria um diferencial competitivo, se estivesse escondido dentro de servidores ou
em armarios das empresas(LAUDON; LAUDON, 2013). Com o avango da tecnologia,
as empresas comecaram a ter recursos para desenvolver e armazenar esses conteudos,
porém somente a utilizacao desses dados como conhecimento poderia trazer um diferencial
para essas empresas. Além desses dados, o contetido intelectual e a experiéncia adquirida
pelos profissionais durante anos nas empresas, permaneciam guardados dentro de suas
cabegas, nao estando disponivel para os novatos e para a prépria empresa (DAVENPORT;
PRUSAK, 2003).

Para obter esse diferencial, esse conhecimento precisa ser passado para outras pes-
soas e estas, replica-los também. Davenport e Prusak (2003) citam que esse conhecimento
pode ser alcangado através de processos, rotinas, documentos, repositorios, praticas, nor-
mas organizacionais, experiéncia condensada e valores, porém isso nao ¢ explicito e nem
simples, pois faz parte do interior das pessoas e ¢é justamente a partir dos funciondrios e

pela utilizacao desse conhecimento que o mesmo passa a ser importante.

Alcancado esse conhecimento que pode gerar um diferencial para a empresa, é
necessario multiplica-lo e replicid-lo, e isto pode acontecer de diversas formas sendo o
treinamento dos funciondrios a principal. Recente pesquisa de 2017 sobre o panorama
do treinamento no Brasil entre as principais empresas globais, identificou a busca destas
em oferecer o desenvolvimento de seus funcionarios e um esforgo para que estes melho-
rem o desempenho, contribuindo assim para um diferencial competitivo delas, frente a
seus concorrentes (ABTD, 2017). Porém as dificuldades delas aumentaram ao desenvolver
treinamentos que proporcionem o engajamento dos funciondrios em suas tarefas e proce-

dimentos, somando a isso o acréscimo de treinamentos, muitas vezes enfadonhos, que sao

efetuados por esses(DAVENPORT; PRUSAK, 2003).

O conhecimento e experiéncia foram necessarios para a area de infraestrutura de
tecnologia, identificando a baixa qualidade e desperdicio de recursos em seus provedores
desses servicos. O governo inglés, em 1980, solicitou a agéncia central britanica de teleco-
municagoes e computagao (CCTA) o desenvolvimento de dispositivos para melhorar essa
situacao. A CCTA buscou o conhecimento e experiéncia, junto as principais empresas de
mercado e provedores de servigos de tecnologia da informagao (TI), criando documentos
de melhores praticas nesses processos, nascendo assim a ITIL, que é uma biblioteca de
melhores préticas de tecnologia (AXELO T.; ITPRENEURS, 2014).

Com o tempo essas praticas se tornaram referéncia no setor, que fez com que
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milhares de profissionais fossem treinados para o conhecimento delas e certificados por
adquirirem esse conhecimento, para coloca-las a servico de um melhor gerenciamento dos
departamentos de servigos de TT (BON; VERHEIJEN, 2006). Entre essas praticas, estao
as que se referem ao processo de gerenciamento de incidentes de T1, considerado a vitrine
das empresas provedoras de servigos de tecnologia da informagao, devido ser o processo
pratico que estd em contato direto com o usuario e o cliente, auxiliando nas requisi¢oes de
servigos e nos problemas (FREITAS, 2013). O gerenciamento de incidentes é responsével
por corrigir os problemas que podem causar perdas para o negdcio do cliente ou para a
propria empresa fornecedora dos servigos de TI, sendo o primeiro ponto de recebimento

das solicitacoes, através da central de servigos.

Por meio de atividades como o diagnéstico inicial, a categorizacao e priorizacao,
os incidentes sao registrados na base de erros conhecidos (BDEC) pela central de servigos
e pelos analistas do departamento de gerenciamento de incidentes, formando um banco
de conhecimento com as experiéncias, solugoes e motivos que gerou os incidentes, ficando
disponiveis para os analistas em operacao ou que futuramente irdo trabalhar na empresa.
A utilizacao das melhores praticas, determinadas na empresa, auxilia a gestdo de TI no

melhor aproveitamento dos recursos de infraestrutura.

Para essas préticas mostrarem o retorno é necessario que os funciondrios este-
jam treinados, sabendo colocé-las em pratica, e é preciso que reciclem seus conhecimen-
tos nos processos engajando-se nas equipes e buscando o desenvolvimento das opera-
¢oes(CHIAVENATO, 2010). A constante necessidade de atualizagao e o turnover de pro-
fissionais dificultam a possibilidade de aplicar ou recordar o aprendizado das praticas. A
leitura do extenso material da I'TIL também torna inviavel essa reciclagem, por isso novos

métodos de treinamento precisam ser avaliados.

1.1 Desenvolvimento por meio de jogos

O ser humano hé muito tempo ¢ atraido pelo fascinio dos jogos. Pesquisas revelam
que 3000 A.C. j4 se utilizavam de jogos no Egito e China (GAMES, 2010). Magnani (2007)
afirma que os jogos tem o potencial de argumentar, persuadir e favorecer a construcao de
sentidos, reproduzindo valores culturais e visoes ideolégicas. E inegavel que a alteracio
dos sentidos ocorre e isso atrai o ser humano, seja para o entretenimento ou para o
aprendizado, além da socializagao, uma vez que jogos sao comumente exercidos por mais
de uma pessoa. Lingard (1670, p 51) escreveu: “se vocé ler a disposi¢do de um homem
jogando, vocé vai aprender mais dele em uma hora, do que sete anos de conversa“. Talvez
moldado por esse sentimento, o desenvolvimento dos jogos digitais atrairam rapidamente

pessoas de todas as idades.

Desde a década de 1970, quando surgiram os primeiros jogos digitais comerciais,
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estes nao se restringiram ao publico infanto-juvenil de familias abastadas. Seu campo de
atuacao ¢ grande em todos os niveis, grupos sociais e institui¢oes, devido a abrangéncia
cultural que o mesmo estd tomando (CRUZ GILSON JUNIOR; CRUZ, 2016). Pesquisa
realizada em 2008 mostrava que 65% da populagao dos Estados Unidos da América (EUA)
eram jogadores ativos de jogos digitais, sendo 49% desse total na faixa etdria entre 18-49
anos, 25% acima de 50 anos e 26% abaixo de 18 anos. J4 no Reino Unido 37% da po-
pulagao entre 16-49 anos sao jogadores ativos e na Espanha e Finlandia 28% (THEESA,
2015). Em 2017 a industria mundial de jogos atingiu a marca de 108,9 bilhoes de délares
de faturamento, um aumento de 7,8% com relagdo ao ano anterior. Os EUA atingiu a
receita de 36 bilhoes de ddlares, 18% superior ao ano de 2016, empregando aproxima-
damente 220.000 trabalhadores, e, segundo levantamento da associagao de software para

entretenimento (ESA), hoje existem cerca de 2,6 bilhdes de jogadores de jogos eletronicos
no mundo (ANNIE APP; ESA, 2017).

No Brasil, segundo pesquisa realizada em 2017, o mercado de jogos eletrénicos
movimentou $1,3 bilhdo de ddlares, com 66,3 milhoes de jogadores, sendo o décimo terceiro
do mundo e o principal na América Latina que alcancou em 2017 a quantia de $4,5 bilhoes
de dolares, um crescimento anual de 13,9%, com previsao de chegar a $6,3 bilhdes de
dolares até 2020 (NEWZOO, 2017). Em 2014, a final do campeonato mundial do jogo
eletronico "League of Legends" teve aproximadamente 27 milhdes de visualizagoes, quase

o mesmo numero de pessoas que assistiram a final de basquete universitario dos EUA
(BOOTON, 2015).

A atratividade que os jogos eletronicos proporcionam é tao grande que o entrete-
nimento gerado, tornou-se uma atividade profissional séria. As empresas desses produtos
criaram competigoes profissionais, conhecidas como esportes eletronicos (eSports). Essa
industria estd com um crescimento muito acima de outros segmentos e seus participantes
estao acumulando milhoes de ddélares ao longo do tempo, seja em prémios de dinheiro,
patrocinios, merchandising e transacoes de streaming de video. Para 2018, a previsao para
este tipo de jogo online prevé uma receita de 905 milhoes de ddlares, um aumento de 38%

em relagao a 2017.

Esse tipo de evento esta gerando grande repercussao em canais televisivos voltados
para esportes tradicionais, que estao abrindo espacos em suas grades de transmissao para
apresentar sessoes dos campeonatos mundiais de eSports, assim como ocorre no circuito
internacional de ténis profissional. Os prémios em dinheiro para jogadores profissionais é
um atrativo para quem quer se aventurar nessa estrada. Centenas de milhares de délares
podem ser ganhos em uma competicao, considerando ainda que os patrocinios corporativos
a esses atletas cheguem a 111 milhoes de délares na América do Norte. Temos como
exemplo o ex-jogador profissional Wei "CaoMei"Han-Dong, que ganha mais de 800 mil

dolares por ano, para participar por 90 horas mensais do site de streaming chinés ZhanQji
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TV (BOOTON, 2015).

Essa grande atratividade vem chamando a atencao de pesquisadores que ja ha
algum tempo identificaram um grande potencial em utilizar técnicas de jogos para o uso
no aprendizado, seja em ambientes educacionais (COLPANI; HOMEM, 2016) ou mesmo
corporativo (AZADEGAN; RIEDEL, 2012). A gamificacdo foi uma das técnicas desen-
volvidas para isso (CHOU, 2016), integrando elementos de jogos, como niveis, emblemas
e competicao, proporcionando um aprendizado por meio de brincadeiras, dentro de um
ambiente nao-jogo, e sem separacao da teoria com a pratica, (LENOIR, 2015; SANTOS,
2017) e outra técnica, utilizada a partir de 2002, foi a ideia de jogos sérios (Serious Games)

que comegou a ser colocada em pratica.

O nome jogos sérios (JS) foi criado para denotar um jogo que estimula o desenvol-
vimento de competéncias das pessoas. Tratado como jogos sérios por serem jogos voltados
a situagoes reais do cotidiano e para trabalhar em problemas que limitam a eficiéncia e
eficacia diarias. Alguns temas que sao trabalhados nos jogos sérios sdo: comportamentais,
ambientalistas, de cunho social, treinamento de habilidades, educacionais entre outros.
Um jogo sério nao tem o intuito de tirar o viés de entretenimento, pois esse ¢ um dos
catalisadores dos jogos para atrair as pessoas, porém esse tipo de jogo procura agregar no

seu cerne um aprendizado que se torna o objetivo da sua criagdo (MOURAO et al., 2013).

Um exemplo desse tipo de jogo é o Global Conflicts, que aborda problemas que
geram conflitos no mundo, onde o jogador ¢ inserido em regioes do planeta envolvidas em
diversos tipos de conflitos. Sendo uma série de trés jogos, o primeiro trata dos conflitos

1

na Palestina entre judeus e muculmanos *, o segundo da América Latina com missoes

2 ¢ o tltimo em termos globais 3, porém com énfase

na Bolivia, Guatemala e México
no Afeganistao, onde ha o problema de criancas-soldados, operagoes militares, trabalho

escravo e até a violagao dos direitos humanos (CONFLICTS, 2016).

Nessa série de jogos, o jogador é um jornalista que precisa efetuar entrevistas com
os envolvidos nesses conflitos, tanto os opressores, quanto os oprimidos, observando a
versao dos dois lados, experimentando situacgoes tiradas da vida real e compreendendo
a situagao que milhoes de pessoas vivem ao redor do mundo (CONFLICTS, 2016). Na
versao de 2007 do jogo, onde o tema ¢é a Palestina, o jogador se envolve com o lado judeu
e o lado palestino, e, além de ter contato com a geografia local, o jogador é exposto a
cultura comportamental daquela regiao, o estilo de vida e busca desafiar as crencas e ideias
pré-concebidas, muitas vezes por fontes nao confiaveis ou com interesse em um dos lados,
sobre esse conflito. Os desenvolvedores ainda disponibilizaram suporte educacional a esse

jogo, como recursos de biblioteca, fontes primarias, um manual para professores usarem

https://seriousgames.itch.io/global-conflicts-palestine
https://seriousgames.itch.io/global-conflicts-latin-america
https://seriousgames.itch.io/global-conflicts-world

2
3
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com alunos e formas de avaliacdo do estudo para que, através do uso desse jogo, o jogador
tenha uma visao ampla sobre o assunto e desenvolva formas de pensar, racionalizar e
formar uma visao critica (MAGNANI, 2007) sobre assuntos polémicos, como os conflitos

sociais.

A utilizacao de jogos sérios para o uso no treinamento corporativo comeca a tornar-
se cada vez mais frequente, devido a atratividade proporcionada e também a forma ludica
de passar um contetdo necessario. As empresas estao apostando nessa ferramenta. Um
exemplo é da empresa IBM®que, em 2009, lancou seu jogo de simulagao INNOVS v.2
para treinamento em administracao de processos de negdcios com o objetivo de gerar
uma melhor compreensao aos funcionarios de tecnologia e administragdao, de como o ge-
renciamento eficiente de processos poderiam impactar em todo o ecossistema de negdcios
(MATTAR, 2010). Através dessa iniciativa, ela desenvolveu seu departamento de criagao
de jogos sérios * voltado para empresas corporativas e érgaos governamentais, com o ob-
jetivo de fornecer esse tipo de ferramenta para auxiliar no desenvolvimento do capital

humano.

Esse uso proporciona uma nova forma de aprendizado para as novas geragoes en-
gajadas em um meio altamente tecnolégico e auxilia também na revisao dos conceitos
ja aprendidos, reforcando as praticas criadas e exigidas pela empresa. Também aumen-
tando o tempo de treinamento dos funciondarios com relagdo ao treinamento formal que
0 mesmo recebe, ji que, sendo um jogo, o funcionario podera utiliza-lo em horérios de

lazer, proporcionando maior contato com o conteudo.

Para proporcionar esse aumento de tempo e controle do progresso desses treina-
mentos, a utiliza¢gdo de um sistema de gerenciamento de aprendizado (LMS), que tem o
objetivo educacional de gerenciar e armazenar contetidos e acessos de treinandos, integrado
a0 jogo sério, facilita o acesso dos alunos pela internet ou em uma rede de computadores
localmente, apresentando os resultados aos gestores do departamento e de treinamento
e desenvolvimento (T/D), reduzindo a carga sobre eles, no acompanhamento do treina-

mento.

A possibilidade de desenvolvimento interno de um jogo sério, podendo aproveitar
a infraestrutura existente da empresa, integrada com o LMS, auxilia a gestao na criagao
de treinamentos personalizados para o departamento de TI e com a necessidade especifica

do negbcio da empresa, diferente de um jogo adquirido de prateleira.

Jogo sério como ferramenta para treinamento é uma op¢ao para incentivar o enga-
jamento e um atrativo para as equipes, mas o custo para o desenvolvimento em empresas
especializadas pode se tornar alto, devido as personaliza¢des e o ambiente grafico, aumen-
tando ainda mais caso necessite atualizacoes (ALLAL-CHERIF, 2014). O desenvolvimento

4

Mais informagbes do projeto podem ser encontradas no sitio de internet: https://www-
935.ibm.com/services/us/gbs/gaming/
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de um jogo pode durar meses e custar milhares de ddlares, Prensky (2012) cita o jogo
Strateqy Mentor, desenvolvido para criar estratégias de negdcios para empresas, que cus-
tou $500 mil ddlares, tendo, numa segunda versao, intitulada Strategy Co-Pilot, um gasto

adicional de $1 milhao de ddlares e duracdo, entre a criacio e teste, de dois anos.

Allal-Chérif (2014) cita que embora existam produtos padrdo, os jogos sérios ge-
ralmente sdo projetos personalizados especificamente desenvolvido para cada cliente, de-
pendendo de suas necessidades e cultura corporativa. O orcamento pode ser inferior a
50.000 euros para projetos basicos vendidos a pequenas entidades ou entre 100.000 eu-
ros e mais de 1 milhdo euros, para aplicativos sofisticados destinados a grupos maiores.
O autor cita o exemplo do Pulse, um jogo que reproduz um hospital completo em 3D,
considerado o jogo sério mais caro, que supostamente custou mais de 7 milhdes de euros

para se desenvolver.

O tempo de criagao e teste pode tornar-se um empecilho no uso. A Tabela 1
apresenta alguns jogos de grande popularidade e o tempo de criagao, com a primeira coluna
indicando seu inicio de desenvolvimento e na tltima o de langamento, demonstrando que
entre o surgimento de uma ideia para um jogo e a sua concretizacao pode durar um bom

tempo.

Tabela 1: Jogos: Nascimento x Lancamento

Ano de nascimento Jogo ano de langamento
1971 Super Mario Brothers 1986
1973 Sim City 1988
1974 Tetris 1989
1976 Sonic the Hedgehog 1991
1977 Mortal Kombat 1992
1979 Doom 1994
1984 The Sims 1999

Fonte: (PRENSKY, 2012)

O uso de ferramentas de rapido desenvolvimento, sem a necessidade de programa-
cao (Como o Construct 2° ou o e-Adventure®), auxilia nesse processo de desenvolvimento
interno. O sistema E-Adventure (eA) foi desenvolvido com licenga de software livre (open
source), com a proposta de simplificar o desenvolvimento de JS de aventuras do tipo
apontar-e-clicar, onde os educadores podem participar ativamente no desenvolvimento,
lado a lado com os desenvolvedores, ou até mesmo desenvolver o JS sem exigir conheci-
mento de programacao, ficando, esses educadores, no centro do processo de desenvolvi-
mento cuidando dos aspectos educacionais que irao se ajustar as suas necessidades para

a apresentacao do conteido a ser aprendido

Ver mais informagoes no sitio de internet: https://www.scirra.com/construct2

6 <http://e-adventure.e-ucm.es/news.php?lang=esesutf8>
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O eA foi desenvolvido com o objetivo de facilitar a integracao de jogos e simulacoes
em ambientes de aprendizagem, com reducao de custos no desenvolvimento e incorporacao

de recursos educacionais em ferramentas de criagao de jogos (EUCM, 2012).

Integrado ao LMS, devido a compatibilidade do padrao SCORM, utilizado pelos
sistemas educacionais, possibilita o reuso do jogo sério e objetos de aprendizagem em
diferentes sistemas, sem a alteracdo do mesmo, caso exista a necessidade de mudancga do

mesmo pela empresa.

O desenvolvimento de um jogo sério, para treinamento de uma equipe de tecnolo-
gia, pode gerar um alto custo e necessidade de profissionais especializados, nem sempre
disponiveis nas empresas (PRENSKY, 2012) porém com o uso de ferramentas como o eAd-
venture, desenvolvida para criar jogos no formato 2D” e sem a utilizacdo de programacao,
possibilita a reducao desse investimento (PEREZ-COLADO I.; PEREZ-COLADO, 2017).
Integrado a um sistema de gerenciamento de aprendizado, possibilita o acompanhamento

do progresso do treinamento e a transferéncia do conhecimento entre os colaboradores.

1.2 Questao da pesquisa

Com a disseminagao no mercado de boas praticas de governanga e gestdao de TI,
cada vez mais a ITIL®)vem se destacando como padrao para o gerenciamento de servigos
de TI, necessarios ao negécio das empresas (FREITAS, 2013). A medida que o mercado
adota a ITIL®)Eé necessario que os profissionais de TI tenham esse conhecimento sobre as
praticas propostas e em alguns casos ¢ necessario a comprovagao desses conhecimentos,
através das certificagdes de reconhecimento internacional. Porém a empresa nem sempre
pode financiar esses treinamentos para toda a equipe, sendo necessario os membros com
o conhecimento replicar esse para os outros. O gerenciamento de incidentes, que tem
contato direto com os clientes e usuarios, necessita que suas equipes estejam preparadas,

utilizando treinamentos para alcancarem a eficiéncia e eficicia (FREITAS, 2013).

Jogos digitais sao utilizados no aprendizado de jovens e adultos, devido ao con-
tetddo ludico que atrai milhGes de pessoas no mundo. A utilizacao de jogos voltados para
situagoes reais do cotidiano e desenvolvimento de competéncias de pessoas sao chamados
de jogos sérios. Esses jogos nao tem o intuito de tirar o viés de entretenimento, esse tipo

de jogo procura agregar no seu cerne, um aprendizado que se torna o objetivo da sua
criagao (MOURAO et al., 2013).

Dado o contexto, deseja-se com esse trabalho verificar se a técnica de jogo sério

pode ser utilizada como método para treinamento de I'TIL, na equipe de gerenciamento

7 Duas dimensdes: O espaco bidimensional é formado por duas dimensdes (altura e largura), sendo

plano em sua esséncia.( Rober Gillan Scott (1970). Fundamentos del disefo. [S.1.]: Editorial Victor
Leru. p. 141)
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de incidentes, pela gestao de TI.

1.3 Objetivo

Esse trabalho tem o objetivo de analisar a possibilidade de um jogo sério auxiliar
na gestao de TI, através do desenvolvimento de um jogo sério para uso no treinamento

dos membros do gerenciamento de incidentes, nas praticas da [TIL.

1.4 Justificativa

As empresas cada vez mais estdao buscando capacitar seus funcionérios. Segundo
pesquisa realizada em 2017-2018 (ABTD, 2017) pela Associagao Brasileira de Treinamento
e Desenvolvimento (ABTD), com 738 gestores de treinamento e desenvolvimento (T&D),
foi observado um investimento pelas empresas de R$ 788,00 por funcionério, sendo 21
horas de treinamento e desenvolvimento. 77 % dos treinamentos foram efetuados por pla-
taformas eletronicas no formato EAD/e-Learning® e 51 % do valor investido teve como
foco as liderancas das empresas. Um dado interessante na pesquisa é o aumento siste-
maticamente anual da quantidade de funcionarios por profissionais da area de T&D. A
pesquisa apresenta uma média de 770 funcionarios/profissional de T&D, sendo quase o
dobro da média encontrada na pesquisa de 2014, um resultado que demostra a neces-
sidade de usar a tecnologia para atender essa demanda e retirar a sobrecarga sobre os

profissionais de T&D.

A pesquisa revela também que a distribuicao de gastos de T&D foi de 61% em
treinamento formal (cursos, seminérios, workshops, etc.), 26% em treinamentos no am-
biente de trabalho e 13% com despesas nao relacionadas com treinamento. Os autores
da pesquisa indicam que estudos tem definido que a teoria 70:20:10 (JENNINGS, 2011),
poderia ser utilizada pelos departamentos de T&D, onde 70% do aprendizado deveria
ser no ambiente de trabalho, local que o funcionario encontra os desafios, rotinas e o
desenvolvimento da préatica de sua funcao, além de que os custos nesse ambiente serem
menores para o departamento de T&D, 20% do aprendizado através das relacoes sociais
(observacao e envolvimento com pessoas que podem servir como modelos/exemplos) e

apenas 10 % em treinamentos formais com assessorias (BECK, 2016).

A teoria de Hermann Ebbinghaus de 1885 (gerou a curva do esquecimento de Eb-

binghaus'®) (PAVAO, 2008), mostrou que o cérebro humano esquece 50% do aprendizado

8  EAD-Ensino a distancia.
e-Learning - eletronic learning - aprendizado-ensino por meio eletronico.

9 EBBINGHAUS, H.Memory: A Contribution to Experimental Psychology. Disponivel em:
<http://psychclassics.yorku.ca/Ebbinghaus-/index.htm>.

10 Ver anexo A
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que teve depois de uma hora, a menos que esse treinamento seja colocado em pratica
dentro desse periodo, esse estudo auxilia no entendimento de um processo 70:20:10 (EB-
BINGHAUS, 1885 apud MURRE; DROS, 2015, p 12). Ao efetuarmos um treinamento
no local de trabalho e ja coloca-lo em pratica, contribui para a fixagdo do conteido. Esse
treinamento ocorrendo para a equipe de gerenciamento de incidentes, auxilia na especia-

lizacao, dentro do ambiente, melhorando a eficiéncia nos atendimentos.

O uso de um jogo sério desenvolvido pelo préprio departamento, auxilia na replica-
¢ao do conhecimento e experiéncias adquiridos pela equipe. Ao desenvolver internamente
0 jogo sério, tera como base da criagao o ambiente e necessidades do departamento e do
negbcio da empresa, diferente de sistemas genéricos de prateleira. Isso proporciona uma
melhor fixagdo do contetido pois o aprendizado é semelhante com a pratica encontrada
no ambiente operacional. A utilizacao de jogos sérios para auxiliar a gestao de TT no
treinamento de ITIL®), ajudando no aprendizado, ou para recordar os conceitos estuda-
dos, é uma ferramenta que vem de encontro com as novas geracoes, chamadas por Marc
Prensky como nativos digitais, por aprenderem desde pequenos a utilizar a tecnologia. A
facilidade de uso de um jogo e a possibilidade de aprender ao joga-lo sem a necessidade

de ler manuais auxilia quem estd aprendendo (PRENSKY, 2012).

1.5 Metodologia

As etapas iniciais compreendem a revisao bibliografica sobre os assuntos relacio-
nados ao trabalho e a andlise de trabalhos similares. Complementando o trabalho, foi
efetuada a criacdo de um prototipo de jogo sério utilizando as ferramentas pesquisadas
nesse trabalho, buscando identificar os pontos relevantes, recursos, facilidades e dificul-
dades encontradas na aplicagdo pratica, contribuindo com uma perspectiva para que os
gestores de T1 possam ter referéncias, caso optem pelo desenvolvimento de jogos interna-

mente pelo departamento.

Esse trabalho esta enquadrado como pesquisa qualitativa, com o objetivo de gerar
conhecimento de aplicacao pratica. A pesquisa qualitativa tem fundamento na observacao
cuidadosa dos ambientes onde o sistema esta sendo usado ou onde sera usado, do entendi-
mento das varias perspectivas dos usudrios ou potenciais usuarios do sistema (GODQY,

1995).

1.5.1 Estrutura do documento

Este trabalho esta dividido em quatro partes, sendo a primeira uma revisao da
literatura sobre treinamento corporativo, jogos sérios e sua utilizacao no aprendizado,
os sistemas de gerenciamento de aprendizado e as bibliotecas da ITIL. Na sequéncia é

demonstrado o desenvolvimento do jogo com as ferramentas estudadas. Continuando é
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efetuada a discussao dos resultados atingidos e por tltimo encontram-se as conclusoes do
trabalho e sugestoes de trabalhos futuros. O trabalho tem um apéndice A, demonstrando

os recursos das ferramentas e sua utilizacao na criacao do jogo sério de I'TIL.
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2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 Treinamento Corporativo

As organizagoes contemporaneas tém sido obrigadas a se adaptarem a moderni-
zagao e ao novo contexto produtivo por diferentes caminhos, utilizando para isso varios
mecanismos e ferramentas, em um esforco voltado a eficacia na utilizagao dos recursos pro-
dutivos visando em tltima instancia a melhor adequacao das pessoas ao local de trabalho
(VOLPE; LORUSSO, 2009). Para se sobressairem a concorréncia, o capital humano nas
empresas passou a ser de fundamental importancia para formar um diferencial competi-
tivo. Para isso o conhecimento e desenvolvimento das fungoes, tem que ser diferenciados.
Para ter funcionarios que tragam vantagens frente a concorréncia, é necessario o compro-
metimento da equipe de trabalho e o know-how da mesma, que nao nasce do dia para
noite. Algumas empresas podem conseguir contratar funciondrios exemplares e com co-

nhecimento ou qualidades avangadas, outras porém, precisam formé-las e desenvolvé-las
(CHIAVENATO, 1985).

Davenport e Prusak (2003) comenta que o conhecimento opera através de praticas
e experiéncias realizadas anteriormente e que isso se transforma em atalhos para solugoes
de problemas novos, que se parecem com os antigos. Isso oferece velocidade e deixam os
novatos paralisados com a velocidade da resposta ao problema. A experiéncia é armaze-
nada no consciente como se fossem roteiros, caminhos adquiridos, que podem responder
a uma situacao, mesmo o individuo nao tendo consciéncia deles. Para os autores, uma
formagao de dados e informagoes, trabalhadas através de praticas e experiéncias, acabam
por se tornarem conhecimento. Enfatizam ainda que, um conhecimento adquirido, nao
posto em pratica, seja por uma empresa ou um unico individuo, acaba por se tornar

apenas um dado armazenado.

O conhecimento também pode surgir da convivéncia, troca de experiéncias entre os
colaboradores, intera¢ao e por processos de aprendizagem aplicados as pessoas (VOLPE;
LORUSSO, 2009). Essa visao mostra que o conhecimento adquirido é uma grande mistura
de dados e informagoes, presentes em diferentes pontos de uma empresa e em diversos
formatos, que necessitam de um local e um individuo para encontra-los e coloca-los a

servico da organizacao.

Para que esse individuo transforme esses dados e informagoes em conhecimento

Davenport e Prusak (2003) cita os 4 "C"que devem atuar:

a) Comparagao, onde essa nova situa¢ao se parece com outras ja vividas?
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b) Consequéncias, o que essas informagoes podem influenciar nas decisoes e agoes?

c¢) Conexdes, qual a relacdo que pode ocorrer desse novo conhecimento com o ja
obtido?

d) Conversac¢ao/Comunicagao, o que os outros individuos pensam e compartilham

dessa informacao?

Com essas respostas alcancadas, cria-se um novo conhecimento moldado nos da-
dos e informacoes adquiridas, além de serem atualizados através da interagao entre os

colaboradores, documentos gerados ou outros métodos de armazenamento.

Desde a década de 90, o mundo empresarial comecou a dar énfase em seu contetido
intelectual. Com o advento da "Era da Informagao", o acimulo de dados e informagoes nao
proporcionavam um diferencial competitivo, se estivessem escondidos dentro de servidores
ou em armadrios nas empresas (LAUDON; LAUDON, 2013). Com o avango da tecnologia,
as empresas comecaram a ter recursos para desenvolver e armazenar esses conteidos em
maior quantidade, porém somente a utilizacao desses dados como conhecimento poderia
trazer um diferencial para essas empresas. Além desses dados, o contetdo intelectual
e a experiéncia, adquiridos pelos profissionais durante anos nas empresas, permaneciam
guardados dentro de suas cabecas, nao estando disponivel para os novatos e para a propria
empresa (DAVENPORT; PRUSAK, 2003).

Com o intuito de aproveitar essa sabedoria adquirida, as empresas comecaram a
usar o gerenciamento do conhecimento (LAUDON; LAUDON;, 2013). Desenvolvendo di-
versos métodos para obter esse recurso de seus funcionarios e trabalhando para que esse
conhecimento se tornasse um diferencial junto aos concorrentes. Para obter esse diferencial
esse conhecimento precisa ser passado para outras pessoas e estas, replica-los também.
Davenport e Prusak (2003), LAUDON e LAUDON (2013) citam que pode ser alcangado
esse conhecimento através de processos, rotinas, documentos, repositorios, praticas, nor-
mas organizacionais, experiéncia condensada e valores, porém isso nao ¢ evidente e nem
simples, pois faz parte do interior das pessoas e é justamente a partir dos funcionarios
e pela utilizagdo desse conhecimento que o mesmo passa a ser importante. Davenport e
Prusak (2003) citam que, entrevistando os funcionarios da alta-geréncia de grandes cor-
poragoes perceberam que, a maior dificuldade deles era conseguir extrair o conhecimento
da empresa para poder replica-lo internamente, e que, muitas empresas, devido ao excesso
de dados, informagao e conhecimento, acabavam se perdendo e nao conseguiam transfor-
mar isso em diferencial competitivo, vindo até mesmo a atrapalhar o desenvolvimento da
empresa, pois tinham conhecimentos mas, estes viravam apenas dados, pois nao sabiam

onde utiliza-los.

O treinamento e o desenvolvimento (T&D) da equipe pode agregar as compe-

téncias necessarias para esse diferencial. Chiavenato (2008) cita que apesar dos métodos
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serem parecidos, a perspectiva de tempo entre desenvolvimento e treinamento é diferente.
Enquanto o treinamento estd focado para o cargo atual, buscando melhorar as capaci-
dades exigidas para o desempenho imediato, o desenvolvimento de pessoas objetiva os

cargos a serem ocupados futuramente, e as novas habilidades que serdao requeridas.

“O treinamento é visto como um meio de desenvolver competéncias nas
pessoas com o objetivo de torna-las mais produtivas, criativas e inova-
doras, para que contribuam cada vez mais para os objetivos organiza-
cionais” (VOLPE; LORUSSO, 2009, p 23).

Treinamento é o processo de desenvolver qualidades nos recursos humanos para
habilitd-los a serem mais produtivos e contribuir melhor para o alcance dos objetivos
organizacionais. O propésito do treinamento é aumentar a produtividade dos individuos
em seus cargos influenciando seus comportamentos. Treinamento é o processo educacional
de curto prazo aplicado de maneira sistematica e organizado, através do qual as pessoas
aprendem conhecimentos, atitudes e habilidades em fun¢ao de objetivos. Treinamento é o
processo de ensinar aos novos empregados as habilidades basicas que eles necessitam para
desempenhar seus cargos.(CHIAVENATO, 2008).

Treinamento | Desenvaolvimento Desenvolvimento

de pessoal Organizacional

Figura 1: Os estratos de treinamento, desenvolvimento de pessoal e desenvolvimento organizacional.

Fonte:(CHIAVENATO, 1985, p. 285).

Chiavenato (1985) enfatiza que os recursos humanos tem uma aptidao incrivel para

o desenvolvimento e divide este desenvolvimento em camadas, que atingem amplitudes
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diferentes, apresentadas na Figura 1, sendo o treinamento e o desenvolvimento de pessoal
tratados na psicologia industrial e o desenvolvimento organizacional tratado na psicologia

organizacional.

Observando a Figura 1 é necessério frisar a importancia e a complexidade que cada
camada abrange sendo que todas se agregam. Através destas camadas, os administradores
tém o intuito de encontrar respostas para quais os fatores que influenciam sobre o desem-
penho e a satisfagdo do individuo com/no trabalho e para quais métodos e procedimentos
podem ser usados para melhorar o desempenho e a satisfacdo no trabalho. T&D procura
trabalhar os métodos e procedimentos, porém nao deixa que os fatores fujam a atencao
(CHIAVENATO, 1985).

O autor cita os principios da National Industrial Conference Board onde o trei-
namento procura dar condigdes e oportunidades para os funcionarios de todos os niveis
hierarquicos, através da aquisicao de conhecimento, pratica e a conduta para auxiliarem a
empresa alcangar os objetivos, haja vista um investimento empresarial feito para melhorar
o desempenho atual de uma equipe de trabalho, reduzindo ou eliminando as dificuldades
que a impecam de atingir esses objetivos determinados. Os treinamentos nao podem ser

vistos como custos para as organizacoes e sim um investimento.

Treinamento é uma forma de incentivar a aprendizagem, fendomeno que esta pre-
sente em cada pessoa e que é uma mudanga no comportamento delas diariamente. O
treinamento tende a ser orientador dessa vontade, sendo benéfico, positivo, reforcando-as
com atividades planejadas, visando o desenvolvimento de competéncias que evoluam os

funcionarios pessoalmente e corporativamente (CHIAVENATO, 1985).

Diagnostico da situagdo Decisdo quanto & Implementacdo ou agdo Avaliaco e controle
estratégia
Levantamento de Necessidades |w Programacdo de
treinamento ﬂ Execucdo do treinamento nl Avaliacdo dos Resultados
+ Alcance dos objetivos da + Quemtreinar
organizacdo * Aplicagdodos * Acompanhamento
+ Determinagdode * Como treinar programas pela * Verificagdoou
requisitos basicos da assessoria, pela medicdo
forga de trabalho + Emque treinar linhaou *+ Comparagdoda
* Resultadosda avaliagdo combinadamente situacdo atual com
de desempenho « Onde treinar por ambos a situagdo anterior
+ Analise de problemase
de pessoal * Quandotreinar
* Analise de relatorios e
outros dados

A t Resultados Satisfatérios

Resultados Insatisfatorios

Figura 2: O processo de treinamento.

Fonte:(CHIAVENATO, 1985, p. 285).

Na Figura 2 apresentam-se as etapas de um processo de treinamento, percebendo-

se que ele é ciclico. O primeiro quadro analisa sobre a necessidade do treinamento, sendo
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ele de nivel organizacional, onde o treinamento tem um plano amplo e direcionado para
toda a empresa. Se o treinamento é de nivel de recursos humanos faz-se necessaria a
aplicacdo de uma andlise para verificar se os empregados tém conhecimentos, atitudes
e habilidades suficientes para a organizagdo, e se tem capacidades para adquirirem o
aprendizado a partir do treinamento. Por tltimo uma analise no nivel de operacoes e
tarefas, onde se avalia os funciondrios quanto as habilidades necessarias para o cargo
que ocupa, assim como atitudes e comportamentos, conhecimentos e caracteristicas de
personalidade, para que o individuo desempenhe suas fungoes com eficiéncia. Alguns meios
para o levantamento de necessidade sao apresentados pelo autor, como a avaliagao do
desempenho, entrevistas com supervisores e gerentes, solicitagoes dos superiores, teste
feitos com os empregados, resultados da empresa e sistema produtivo, entrevista de saida

do funcionario, observacao e modificacao do trabalho do funcionério.

Apébs a identificacdo do treinamento segue-se a programacao e o planejamento
do mesmo, onde se determina qual sera o treinamento escolhido, em qual o empregado
serd treinado e quem ird executar o treinamento. Chiavenato (2010) indica que o préprio
departamento do funcionario é o melhor para dar o treinamento, visto que é o conhecedor
do ambiente, mas aponta que nas empresas esse processo pode se tornar complexo em
funcao das necessidades e maiores cobrangas nos cargos de liderancas, a determinagao de
qual ambiente: se no local de trabalho ou fora do local de trabalho, ou ainda, fora da

empresa e em qual periodo serd o treinamento (se durante o expediente de trabalho ou
fora dele).

Na terceira coluna demonstra o processo de execucao de treinamento em si. O
autor salienta que nesta etapa ¢ fundamental a adequagao do programa de treinamento
as necessidades da organizacao para que este possa ser a solucao aos problemas diag-
nosticados na primeira etapa. Também é importante a qualidade do material de ensino
para facilitar a compreensao do aprendiz e melhorar o rendimento do treinamento, sim-
plificando a tarefa do instrutor. Ainda de suma importancia a cooperacao dos chefes e
dirigentes da empresa apoiando o treinamento e visualizando este como investimento, e
ja acreditando no retorno a médio ou curto prazo, influenciando positivamente na apren-
dizagem. O preparo e a qualidade dos instrutores também é um fator que trara éxito
ou fracasso ao aprendizado. Didatica, raciocinio, facilidade de relacionamento, motivacao,
exposicao facil e conhecimento especializado no assunto sao alguns requisitos pessoais que

ele precisa ter ou pelo menos a maior parte deles.

E importante ressaltar nesse ponto, conforme Mattar (2010) elucida, que o treina-
dor ou instrutor nao deve ter um material apenas copiado da internet ou recebido por im-
posicao e passar aos seus aprendizes. A esses ele chama de impostutors, pois ndo podem au-
xiliar na aprendizagem dos alunos. Ele defende a figura do aututor (designer/autor/tutor),

um professor/instrutor que desenvolveu seu proprio material e conteido, que tenha pleno
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conhecimento dos assuntos aplicados e dos objetivos a alcancar com esse treinamento.
Essa funcao ¢ facilmente visualizada através desse trabalho, pois o responsavel do treina-
mento serd o responsavel por criar o conteido que ird ser desenvolvido no jogo sério (ver
capitulo 3). Por fim a qualidade e interesse dos aprendizes ird influenciar diretamente nos
resultados. Ainda segundo o autor uma selecao adequada destes dard maior retorno para

a empresa.

Encerrando as fases temos a avaliacao dos resultados do treinamento, o qual Chia-
venato (1985) cita como sendo o ponto mais problemético no processo, pois muitas vezes
essa mensuracao é feita sem métricas claras, ou nao se avalia se o aprendizado alcangou
o objetivo proposto e desejado pela organizagao. A avaliacdo dos resultados precisa ser
mensurada, justificando o investimento feito. Porém, se o resultado nao foi atingido, sera
necessario identificar onde foram os erros como por exemplo: se o diagndstico foi super-
ficial ou distorcido, se a programacgao nao foi adequada, se a execucao nao atendeu as

expectativas, etc...

No desenvolvimento do JS, nesse trabalho (conforme segao 3.2.3), foi observado a
possibilidade do uso de um LMS para armazena-lo, proporcionando o controle de acesso,
gerenciamento do progresso dos funcionarios e registrando o resultado do treinamento,
satisfazendo esse ponto problemético, identificado por Chiavenato (1985). Como os pontos
a serem avaliados no jogo sao determinados pelo gestor do departamento, conhecedor do
conteudo a ser treinado, entende-se que os objetivos a serem atingidos no JS, sao os

propostos pelo treinamento e desejados pela organizacao.

A avaliacao podera ser feita verificando o aumento da eficicia, do clima organiza-
cional, do relacionamento empregado versus empresa, quanto ao nivel organizacional. No
nivel de recursos humanos, a redugao do absenteismo, na rotatividade de pessoal ou um
aumento nas habilidades e no conhecimento das pessoas ou mudancgas de comportamen-
tos e atitudes. Ja no quesito nivel de operacao, a melhoria da qualidade dos produtos e
servigos, produtividade, reducao no nivel de acidentes, no tempo de treinamento, na ma-
nutencao de equipamentos ou nas perdas de produgao. Se os resultados forem satisfatorios
é importante manter uma agenda desses treinamentos. Contudo, se o resultado nao foi o
esperado é importante voltar ao inicio, no diagnodstico da situagao e avaliar os erros que
nao trouxeram o resultado esperado (CHIAVENATO, 1985).

Através da utilizacdo de um jogo sério, integrado ao sistema de gerenciamento de
aprendizado, a avaliagdo do funcionario ocorreré ao final do jogo e serd transferida ao LMS
as tentativas e os resultados atingidos, podendo apresentar o desenvolvimento do usuario
nas fases (caso existam) e seu desempenho na evolucao dos objetivos, que compoem o
treinamento. Esse componente auxilia também o gestor de T&D da empresa, agilizando o
acompanhamento e resultados do funcionario nos treinamentos, vindo de encontro com o

problema encontrado na pesquisa da ABTD que indica a sobrecarga de funcionarios por
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gestor de T&D !.

No estudo sobre a consolidagao do tempo, na meméria de longo prazo, Silva (2013)
identificou em seus experimentos, que um aprendizado com alto grau de excitacao e emo-
¢oes, produz um efeito de retencao maior na memoria de longo prazo, com relagdo a um
estado neutro. Os participantes eram colocados para efetuar um aprendizado, e medido
seu estado emocional de forma neutra em um primeiro momento e 24 horas depois, efe-
tuado um teste sobre o conteiido. Em um outro momento o participante era estimulado
emocionalmente por um sistema actustico e posto a aprender e apds 24 horas também efe-
tuaram testes sobre o conteudo. O resultado de retencao do contetdo foi maior no estado

emocional com alto grau de excitagao e emocao do que no neutro.

Os jogos digitais procuram estimular as emocoes dos jogadores. Ao utilizarmos esse
estudo como referéncia, ao trabalhar as emogoes dos funcionarios com os jogos, contetidos
especificos do treinamento e aprendizado podem ser armazenados na memoria de longo
prazo dos funcionarios, fazendo-os lembrar quando envoltos em situagdes semelhantes a

aprendidas, produzindo solugdes mais rapidas.

2.2 Tecnologias para Treinamento & Desenvolvimento

Volpe e Lorusso (2009, p. 7.) salienta que um treinamento nao pode ser tratado
como a simples realizagdo de cursos que trazem novas informagoes. Treinar é atingir
o nivel de desempenho desejado pela organizagdo através do desenvolvimento continuo
dos funciondrios, porém para que isso ocorra é necessaria uma cultura organizacional
voltada ao aprendizado e comprometida com as mudancas. O treinamento se transforma
numa ferramenta flexivel cuja finalidade é provocar um aprendizado que proporcione
nao s6 o conhecimento técnico, mas também motivacao, compromisso e fomentagao de

competéncias, habilidades e atitudes compativeis com os objetivos estratégicos da empresa
(MAURO et al., 2017).

Chiavenato (2010) cita diversos métodos para se fazer um treinamento, muitas

vezes varias dessas técnicas sao utilizadas simultaneamente, sao elas:

I - Demonstragoes: considerada pelo autor a principal forma de treinar um
aprendiz, através da observagao de um instrutor ensinando a fazer através da

pratica.

IT - Leitura programada: é uma técnica que dispensa a figura do instrutor no
momento da execucao, por se tratar de leitura de textos, livros e revistas,
previamente identificadas pelo instrutor/orientador, podendo ser efetuada fora

do horario de trabalho. Muitas empresas oferecem livros e mantém uma area

ver capitulo 1
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(biblioteca) para esse tipo de aprendizado. O autor enfatiza que esse tipo de
aprendizado precisa ser alvo de avalia¢gbes também, justificando sua utilizagao

através de resultados positivos.

III - Aulas expositivas: a principal técnica utilizada pelas empresas para efetuar
treinamentos, utilizando-se de apresentacao de slides, videos ou o uso de lousas,
o instrutor apresenta as informacoes e conhecimentos para o aprendiz, que
assiste esses recursos audiovisuais e apos isto tem interagoes e retiradas de

duvidas.

IV - Dramatizagao: técnica com o intuito de simular uma situacao, pode ser efe-
tuado um teatro imagindrio que retrata uma situacao real ou realmente a simu-
lacao de situagoes cotidianas da empresa ou departamentos em que o usuario
necessite desenvolver competéncias, novas atitudes e comportamentos. Ideal
para cargos que tenham gestao e relacionamento com pessoas como supervi-
sores, gerentes, funcionarios de recursos humanos, vendedores, recepcionistas,

compradores ou telefonistas de call centers, entre outros.

V - Treinamento baseado no computador: nessa técnica utiliza-se programas,
DVDs, CDs, contendo aulas expositivas, demonstragoes, explica¢oes. Seu uso
pode ser feito em qualquer local fora da empresa também, porém estd sendo

substituido pelo ensino a distancia.

VI - Instrugao programada: técnica de treinamento que se baseia em agrupa-
mentos de informagoes integrados (muito utilizada em cursos de inglés on-line)
onde o aprendiz estuda o contetdo apresentado e apds isso efetua avaliagao
que determina se o mesmo ird avancar para o proximo nivel ou se permanecera
e ira refazé-lo. Técnica também utilizada nos jogos digitais onde, enquanto o
usuario nao demonstrar as habilidades necessarias para avancgar de nivel precisa

refazé-lo.

VII - Ensino a distancia: com o avango da internet e sua popularizacao e o au-
mento de velocidade, muitas formas de treinamento foram desenvolvidas. A
utilizacao de videoconferéncia entre matriz e filiais, desenvolvimento de siste-
mas de gerenciamento de conhecimento, acesso a video, documentos digitais,
cursos online e jogos, permitem o aprendiz a se desenvolver em qualquer local e
horario disponivel, necessitando apenas o acesso a internet. O desenvolvimento
das tecnologias moveis corroboram para o avango desse formato, conforme apre-
senta a pesquisa da ABTD, permitindo ter o acesso de conteidos na palma da

mao.

Diversas dessas técnicas de treinamento podem ser observadas em um tnico jogo

sério, endossando seu uso como ferramenta de aprendizado.
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Para Munhoz (2013), a pdés-modernidade coloca o ser-humano de frente a uma
realidade que ele nao estava pronto, com a velocidade das transformacoes tecnolégicas,
tendo os profissionais o imperativo de aquisicdo de novas competéncias e habilidades
e os docentes e instrutores, adotar novas técnicas para desenvolver estes profissionais.
O uso da tecnologia e o acesso ao ciberespacgo enriquece o ambiente de aprendizado e
melhora o rendimento do processo de ensino-aprendizagem para a educagao permanente

e continuada.

A expansao do ambiente de aprendizagem partindo para um ambiente virtual,
através das redes sociais, comunidades de jogos virtuais, situagoes de aprendizagem em
ambientes imersivos da realidade virtual (RV), sdo ferramentas auxiliares para quem en-
sina e, para quem aprende, um estado maior de participagao. A utilizacdo de ambientes
virtuais de aprendizagem (AVA)? ou comunidades de aprendizagem virtuais (CAV) sio
desafios, porém representam novas formas de interacao entre pessoas que nao se conhecem

mas precisam encontrar formas de estabelecer confianca entre elas (MUNHOZ, 2013).
Carvalho e Nascimento (1993) indica os principais objetivos de um treinamento:

a) Preparar os colaboradores para a execucao imediata das iniimeras tarefas ca-
racteristicas da organizagao por meio da transmissao de informacgoes e do de-

senvolvimento de habilidades;

b) Dar oportunidades para o continuo desenvolvimento pessoal, ndo somente para
o cargo atual, como também para outras fungdes para que o individuo possa

ser considerado;

¢) Mudar as atitudes dos individuos, com o objetivo de criar um clima satisfatério
entre os empregados, aumentando a motivacao dos mesmos e tornando-os mais

receptivos a supervisao e geréncia.

Esses objetivos podem ser estimulados por meio de um jogo sério bem planejado,
uma vez que o formato de jogo prepara o funcionario para desenvolver uma tarefa, ja
no final do jogo, auxiliando-o no desenvolvimento de habilidades e dando a possibili-
dade do funcionério repeti-lo quantas vezes necessarias (SANTOS, 2017). Uma vez tenha
esse jogo sido utilizado por um individuo, o mesmo pode ser replicado para outros, sem
a necessidade de novos desenvolvimentos ou instrutores, transmitindo repetidas vezes o
treinamento. Pessoas de outros departamentos podem se utilizar desse mesmo treina-
mento, ainda que nao exerga a fungdo. O formato jogo estimula uma motivacao diferente
ao funcionario, devido seu formato digital com objetivos pré-determinados para desafiar
e desenvolver. Milkovich e Boudreau (2000) citam diferentes tipos de treinamentos que

devem ser considerados quando no planejamento:

2 ou na lingua inglesa VLE - Virtual Learning Environments
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a) De Integracdo: cujo objetivo é adaptar as pessoas a organizacao;

b) Técnico-operacional: busca a capacitagdo do funcionario para o desempenho de

tarefas especificas a serem realizadas;

¢) Gerencial: procura desenvolver a competéncia técnica, administrativa e com-

portamental;

d) Comportamental: tem o objetivo de solucionar os problemas nas inter-relagoes

no ambiente de trabalho.

E importante no planejamento de um treinamento se atentar ao objetivo que o
mesmo deverd focar. Nos jogos sérios isso nao pode ser diferente uma vez que seu de-
senvolvimento é mais detalhado e demorado. O jogo sério desenvolvido nesse trabalho se
enquadra no tipo de treinamento técnico-operacional, com o objetivo de capacitar ou tes-
tar o conhecimento dos analistas nas praticas da ITIL, para desempenharem as atividades

da central de servigos.

Facilmente a metodologia utilizada nesse trabalho pode ser utilizada para o de-
senvolvimento dos outros tipos de treinamentos, como na integracdo (MOURAO et al.,
2013), para os tipos gerencial e comportamental. A pratica mostrou que a necessidade de
um planejamento e desenvolvimento maior sao necessarios, para se alcancar o objetivo

desejado.

2.3 Jogos digitais e o aprendizado

[...]Jum jogo é um objeto que se assemelha a muitos outros, mas possui
as suas especificidades; sendo assim, tem a sua prépria metodologia de
desenvolvimento. Ele se assemelha a um website, pelo fato de possuir
um interface digital e visual, mas um website ndo tem elementos fun-
damentais para os sucesso de um videogame, como regras e estratégias
de jogos; é similar a um filme, pois em muitos casos, apresenta cendrio,
personagens e roteiro, mas até que se prove o contrario, o cinema é um
meio cuja estrutura (quadro a quadro) é linear e cuja interacao é pouco
participativa, no que diz respeito a construcao da narrativa por parte do
usuario. Desenvolver um jogo é, muitas vezes, parecido com construir um
software aplicativo, mas este é uma ferramenta e o jogo é um produto
de entretenimento e cultura (DOMINGUES, 2009).

Mendes (2016, p. 95.) identifica a transformacao do jogador em personagem du-
rante um jogo, por meio da leitura de um féorum, onde verbos como conseguir, subir,
pegar e dever sao conjugados na primeira pessoa pelo jogador. Os sentimentos de angus-
tia e insucessos, que poderiam ser com o personagem no jogo, comeca a fazer parte da
pessoa-jogador naquele instante. E esse o desejo que um instrutor tem ao passar um desa-

fio a um treinando: que ele incorpore o personagem ou que tenha esse desejo de participar
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na atividade e, com isso, ganhar a experiéncia e conhecimento com o uso e progresso no

jogo, adquirindo as competéncias necessarias exigidas nesse treinamento.

Para Prensky (2012, p. 64.) as pessoas jogam games para aprender. As novas ge-
ragoes, conhecidas por "nativos digitas", pois nasceram inseridos em um mundo digital,
cercado de internet rapida, smartphones e o Google®), buscam nos jogos o seu desenvol-
vimento pessoal, através do desbravamento das regras que os jogos trazem. Os nativos
digitais ndo querem ler os manuais, no maximo, apenas para aprender quais os controles
do jogo e objetivo do mesmo e as regras que o jogo tem. Eles se debrugam sobre os mes-
mos, com suas tentativas e erros, para ir aprendendo o funcionamento e avancando nos
objetivos e nas fases do jogo. Alcancar o final do mesmo é apenas um detalhe nessa visao,

pois a caminhada para chegar até ele é o verdadeiro proposito.

Vemos nessa visao também uma realidade pratica: muitos jogadores nao alcancam
o final do jogo pois entenderam as regras do mesmo e sua forma de alcancar o objetivo,
contudo devido ao desenvolvimento do jogo, que tende a dificultar conforme evolui e as
regras se mantém, acabam nao trazendo uma motivacdo maior para o desenvolvimento
ou o aprendizado adquirido, ou nao foi convincente suficiente para que os jogadores se
mantivessem ativos ou engajados na sua conclusao (PRENSKY, 2012). O autor ainda

elenca doze motivos para os jogos prenderem a atencao dos usuarios:

Jogos sdao uma forma de diversdo, o que nos proporciona prazer e satisfagao.

Jogos sdo uma forma de brincar, o que faz nosso envolvimento ser intenso e fervoroso.
Jogos tém regras, o que nos dé estrutura.

Jogos tém metas, o que nos permite motivagao.

Jogos sao interativos, o que nos faz agir.

Jogos tém resultados e feedback, o que nos faz aprender.

Jogos sao adaptéaveis, o que nos faz seguir um fluxo.

Jogos tem vitorias, o que gratifica nosso ego.

© ® N e etk W =

Jogos tém conflitos/competigdes/desafios/oposigoes, o que nos dé adrenalina.

H
e

Jogos envolvem a solucdo de problemas, o que estimula nossa criatividade.

—_
—_

Jogos tém interacao, o que nos leva a grupos sociais.

—
o

Jogos tém enredo e representagoes, o que nos proporciona emogao.

Antigamente, para a execugao de jogos, como exemplos os tradicionais xadrez,
basquete, entre outros, se fazia necessario o conhecimento das regras para s6 depois partir
para a execucao em si. Contudo, embora estes também propiciem novos métodos de
aprendizado e desenvolvimento, este formato nao atrai e nem motiva essa nova geracao

digital, voltada quase que na sua totalidade, para a era da informacao (MATTAR, 2010).

A utilizacao de JS na educacao continuada e certificagoes é outra possibilidade. O

jogo Objection! desenvolvido por um advogado, foi certificado pela Ordem dos Advogados
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do estado da Califérnia sendo autorizado em 19 estados, para conceder créditos de edu-
cacao continuada. Devido seu contetido abrangente, contendo 10 mil perguntas, ® auxilia
os jogadores a desenvolverem seu conhecimento e experiéncia com as objecoes em um
julgamento, sendo utilizado por faculdades de direitos, advogados, procuradores-gerais e
o departamento de justica dos EUA e ilustra o grande potencial que um jogo pode atingir
e sua utilizagao, para renovacao do conhecimento, facilita o aprendizado dos profissionais
de édreas como a de TI, que precisam obter ou renovar suas certificagbes (PRENSKY,
2012).

Jappur, Forcellini e Spanhol (2014) em seu trabalho utilizou um jogo digital, inti-
tulado como Stmulador Ambiental, visando a educacao das pessoas para habitos de con-
sumo sustentaveis no ambiente residencial, através de teste piloto com 38 alunos, de duas
turmas distintas. Efetuando dois testes, um pré-utilizacao do jogo e outro poés-utilizacao
obteve um aumento no conhecimento adquirido médio de 15% no tema apresentado. So-
bre a proposta de utilizacao de jogos obteve uma concordancia de 70% sobre a motivacao
que a utilizagdo desse método proporciona, mesmo valor com relacao a percepcao dos
jogadores que concordaram que o jogo ajuda a lembrar, entender, aplicar, avaliar e criar
conhecimento relacionado ao contetdo (JAPPUR; FORCELLINI; SPANHOL, 2014).

Esse é um tipo de chamariz dos JS que ja foi colocado em teste e é também utilizado
por Jane McGonigal em suas palestras. Com o desenvolvimento do jogo Superbetter?, Jane

alcangou resultados promissores no uso do jogo para a cura de pessoas com depressao
(ROEPKE et al., 2015).

Projetos semelhantes ao de Jane aumentaram consideravelmente, criando-se o fes-
tival games for change, com 15 anos de existéncia, divulga e premia jogos sérios de todo
o mundo, em suas iniciativas de mudangas comportamentais e desenvolvimento de com-
peténcias. O festival é divido para trabalhar com temas voltados para questoes de justica
social, desenvolvimento humano, meio ambiente e cidadania responsavel. Projetos e pes-
quisas de jogos para transformar a educacao dentro e fora da escola, jogos voltados para a
saude, desenvolvimento de aptidoes, habilidades cognitivas e de aten¢ao por meio de novas
tecnologias e experiéncias interativas e por fim a utilizagdo de tecnologias de realidade

virtual, realidade aumentada e a realidade misturada, onde o real e imaginario coincidem

(CHANGE, 2018).

O jogo permite 32 trilhdes de formas diferentes de ser jogado

4 Mais informagdes do projeto acessar o sitio de internet: https://www.superbetteratwork.com



Capitulo 2. REVISAO DA LITERATURA 36

2.4 Jogos Sérios

"Fale-me e eu esqueco,
Mostre-me e eu lembro,
Envolve-me e eu entendo'
Antigo proverbio Chinés
Conftcio (551-479 AC)®

Pensamento idealizado em 1970 por Clark Abt, os jogos sérios tiveram seu primeiro
desenvolvimento pratico com Michel Zyda, com a criacao, para o servico militar americano,
do jogo American’s Army (ARMY; INSTITUTE, 2004), que é um ambiente virtual de
treinamento militar. Esse jogo tem mais de 13 milhoes de jogadores cadastrados desde a
sua criacdo inicial e é o melhor investimento do servi¢o militar dos EUA para recrutamento
de novos soldados, alcancando a marca de 29% dos jovens entre 16 e 24 anos alistados
(ZYDA, 2004).

Um estudo de 2008 a 2009, efetuado entre 500 professores na Europa, 70% deles uti-
lizavam jogos no aprendizado, sendo destes 40% como material primério de aprendizagem
e 48% como material de apoio (WASTIAU P.; KEARNEY, 2009). A &rea educacional esté
se adaptando e colhendo os frutos da utilizagao de jogos no ambiente educacional, muitas
vezes através de atividades simples, utilizando a gamificacdo por exemplo no ensino da
contabilidade (SANTOS, 2017), ou através de um jogo de perguntas, desenvolvendo uma
aula de seguranca do trabalho (CUNHA, 2018) ou na educagao politica e administrativa
de cidades (OLIVEIRA, 2018) ou do transito através de jogos digitais (LOPES, 2018).
Os jogos sérios vem de encontro a esse objetivo educacional de desenvolver competéncias,

valores e agregar conhecimento e habilidades aos aprendizes e no auxilio aos docentes.

Na visao de Wastiau P.; Kearney (2009) os jogos digitais sdo importantes educacio-
nalmente por dois motivos: primeiramente, sendo uma forma de entretenimento e lazer
muito popular e difundida nas diversas faixas etarias, informalmente consegue-se que os
usuarios desenvolvam determinadas habilidades, conhecimentos e valores e nao é sabio os
professores e instrutores ignorarem esse fato. Um segundo motivo é os jogos digitais serem
possiveis veiculos para o processo de aprendizagem de diferentes naturezas, apesar das
escolas receberem computadores, softwares, acesso a internet e contetido digital e oferecer
programas de treinamento de tecnologias, esses recursos nao se mostram suficientes para
transformar o processo de ensino. Os jogos digitais tém o potencial para essa renovagao

através dos recursos investidos para desafiar os jogadores e manté-los interessados.

Em artigo de 2015, Riedel et al. (2015) apresentam interessante pesquisa quantita-

tiva sobre a utilizacao de jogos sérios na industria de manufatura da Dinamarca. Entrevista

5 citado em: MATTAR, J. Games em educacdo: como os nativos digitais aprendem. 1. ed. ed. Sio

Paulo, SP, Brasil: Pearson Prentice Hall, 2010.
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efetuada com 106 estudantes do curso de MBA® da Universidade de Aalborg apresentou
um resultado de 99% de conhecimento entre os participantes, quando da utilizagdo, nas
empresas onde trabalhavam ou trabalharam, de jogos sérios ou gamificacdo. Um percen-
tual alto, porém justificado, devido a utilizagdo desses métodos nas universidades do pais

hé& décadas, como forma de aprendizado.

A pesquisa apresentou que os entrevistados estavam respectivamente em contato
com diversas areas de negdcio nas empresas, sendo 35% na area de logistica/supply chain,
30% em 4areas criticas de producao, engenharia, marketing, suprimentos, pesquisa e desen-
volvimento, 25% em design, 23% em vendas, 19% em administracao. Os departamentos
de financas, contas a pagar, qualidade e TI foram menos de 5% e apenas 12% trabalham
com recursos humanos e treinamento. Esse levantamento agregou todas as areas que cada
entrevistado estava em contato, por isso a soma total nao é igual a 100%. Na pesquisa foi
questionado quais eram os beneficios dos jogos sérios para o individuo e 68% dos entrevis-
tados disseram que melhora as competéncias dos trabalhadores, 58% acham que fomenta
a inovacao e a criatividade, 54% disseram que reduz a resisténcia a mudancas e 50% que
melhora o engajamento de funcionarios. Outras respostas ficaram abaixo de 40% e menos
de 10% acham que os jogos nao sao importantes e aproximadamente 8%, acham que pode

ser uma ferramenta de marketing para apresentacao aos clientes (RIEDEL et al., 2015).

Foi solicitada a visao dos entrevistados quanto as barreiras para a utilizacao de
jogos nas empresas e 53% citaram a falta de convencimento do caso de negdcio, 47% falta
de informacao prética nas aplicagoes de jogos sérios, 43% a dificuldade de desenvolver um
jogo sério, 40% usam consultores externos para resolverem os desafios, 27% a dificuldade
de estimar o ROI” de jogos sérios. Outras opcdes foram citadas e ficaram abaixo de 20%.
A familiaridade com a tecnologia nao é citada como uma barreira e experiéncia com jogos
sérios ou percepgoes de games foram menos de 7% . Outra parte da pesquisa perguntava
a respeito das vantagens para as empresas e 75% disseram que tornava as empresas mais
flexiveis, 59% que tornava os funcionarios mais adaptaveis, 52% tornava a empresa mais
eficiente, 40% que melhorava a competéncia da equipe, entre outras vantagens (RIEDEL
et al., 2015). Na pesquisa foram identificados seis desafios de negbcios para as empre-
sas citados pelos entrevistados: desenvolvimento de novas estratégias, desenvolvimento
de novos mercados, rentabilidade/redugao de custos, expansao/crescimento, reorganiza-
cao/realocacdo e inovacao/criatividade. Os autores apresentam para essas dificuldades
opgoes de jogos que podem ajudar no aprimoramento de competéncias para esses desafios
como o “Lego Serious Play” para desenvolvimento de estratégia, o “Any Business” que é
um simulador de negbcios onde o usuario pode interagir com diversos departamentos de

uma empresa, o “Industry Player” que simula o negocio de empresas com multiusuarios,

6 MBA - Master in Business Administration, trata-se de especializacio na &rea gerencial ou adminis-

trativa

7 Return Over Investiment - retorno sobre sobre o investimento



Capitulo 2. REVISAO DA LITERATURA 38

além de outros jogos voltados para um ou mais desafios citados (RIEDEL et al., 2015). Os
autores concluem sobre a importancia dessa técnica para o aprendizado do funcionario ou
aluno, mas que os jogos nao podem ser a unica referéncia de aprendizado. E importante
ter um orientador ou facilitador para usar a estrutura dos jogos e atingir os objetivos a

que eles se propoem.

Seria muito importante para as empresas terem equipes que possam atuar igual-
mente as equipes de MOBA® que disputam o campeonato de League of Legends® ou
Counter Strike, onde os participantes tém uma comunicacao efetiva na equipe, buscando
a melhor estratégia, algumas vezes privilegiando um integrante, exclusivamente para que
o objetivo final da equipe seja cumprida, fazendo com que todos ganhem no final. No caso
de derrota, voltem a dialogar sobre as dificuldades encontradas, estratégias erradas que

foram escolhidas, para poderem atingir o objetivo (PRENSKY, 2012).

A utilizagdo do jogo propicia a possibilidade do treino repetitivo, sem desperdi-
cio de materiais, atenuando custos e riscos, reduzindo a necessidade de instrutores para
reforcar o aprendizado (OLIVEIRA; OLIVEIRA, 2014). Jogo sério é um facilitador para
recordar e propagar o aprendizado adquirido, uma vez que o criador do jogo esta utili-
zando do conhecimento adquirido das pessoas na concepcao deste. A utilizacao nao precisa
ser restrita a empresa e pode ser utilizado em horérios de entretenimento do funcionario,

aumentado a carga horéario de aprendizado.

2.4.1 Padriao SCORM

Durante a transigdo do treinamento baseado em computador (CBT) em discos
compactos (CDs) para o e-learning na web, um dos maiores desafios da entrega de con-
teido foi a interoperabilidade do contetido. Além disso, a criacdo e o desenvolvimento
técnico do conteido baseavam-se em abordagens técnicas exclusivas ou proprietarias que
frequentemente resultavam em solugoes dispendiosas com um prazo de validade curto.
Para acompanhar o progresso de um aluno, o conteido geralmente precisava ser progra-
mado de maneira exclusiva para funcionar em cada ambiente de entrega especifico. Os
sistemas de treinamento e gerenciamento de aprendizado (LMS) também tinham diferen-
tes infraestruturas de TT e suporte do lado do servidor (FONTENLA; PEREZ; CAEIRO,
2011).

Se uma organizacao empresarial desejasse atualizar um sistema ou alterar for-
necedores, isso significava abandonar o contetido desenvolvido, onde se gastou quantias
consideraveis de recurso, e recomecar do zero. Por outro lado, os grandes fornecedores de

contetido geralmente especificam seu proprio ambiente de entrega e forcam cada sistema

8  MOBA - multiplayer online battle arena: é um género de jogos eletrénicos onde o jogador controla

um personagem em uma batalha entre dois times cujo objetivo é derrotar a base principal inimiga.
League of Legends é um jogo online desenvolvido pela empresa Riot Games, mais informagoes no sitio
de internet: https://br.leagueoflegends.com/pt/.
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a implementar diferentes modulos de entrega para cada fornecedor de contetido, além
disso, outro requisito importante para o aprendizado de contetido foi a capacidade de reu-
tilizar componentes instrucionais em varios aplicativos e ambientes, independentemente
das ferramentas usadas para cria-los. Isso requer, entre outras coisas, que o conteudo
seja separado das restricoes de tempo de execucao especificas do contexto e dos sistemas

proprietarios para que ele possa ser incorporado e reutilizado em diferentes aplicativos
(FONTENLA; PEREZ; CAEIRO, 2011).

O SCORM®) (modelo de referéncia de objeto de conteiido compartilhdvel) foi cria-
do para abordar esses desafios de interoperabilidade, reutilizacao e durabilidade mencio-
nados anteriormente, através da criacao de objetos de contetidos compartilhados (SCO)!°
(SOFTWARE, 2007a). Como modelo de referéncia foi intencionalmente projetado para
alavancar as tecnologias web padrao, bem como as especificagoes de tecnologia de apren-
dizagem existentes, fazendo que os conteidos ja existentes pudessem ser compartilhados
entre os diversos LMS, sem ter o retrabalho para refazé-los. Especificamente, o SCORM
rege como o contetdo de aprendizagem on-line e os LMSs se comunicam entre si. SCORM
nao fala com design instrucional ou qualquer outra preocupacgao pedagdgica é puramente
um padrao técnico (SOFTWARE, 2017b).

O padrao SCORM foi desenvolvido pela iniciativa ADL!, por uma necessidade
identificada pelo DoD (Departament of Defense dos EUA), devido a grande utilizagao de
aplicativos para o treinamento de soldados em sistemas EAD/LMS. As diversas aplica-
¢oes desenvolvidas apresentavam incompatibilidade de uso com versoes novas de sistemas,
causando retrabalho e perda dos treinamentos desenvolvidos em versoes anteriores. Com
esse contexto criou-se o padrao a fim de manter a compatibilidade de versoes antigas com
as atualizagoes de LMS, podendo-se ter sistemas novos/atualizados porém com compati-
bilidade com as aplicagoes de treinamento desenvolvidas (ADL, 2017), em janeiro de 2000

ocorreu o lancamento da primeira versao do padrao!?.

O SCORM@®) é composto por uma colegdo de especifica¢oes técnicas e diretrizes
inter-relacionadas projetadas para atender aos requisitos de alto nivel do DoD para a
criacao de contetido de e-learning interoperavel, plug-and-play e baseado em navegador.
Utilizando a mesma forma de desenvolvimento da ITIL, a ADL adotou para o SCORM
que consiste em trés “livros” de especificacao técnica que abordam coletivamente os de-
safios associados a interoperabilidade, portabilidade, capacidade de reutilizacao e sequen-
ciamento instrucional de contetido de e-learning individualizado. O SCORM informa aos
programadores como escrever seu codigo para que ele possa “interagir bem” com outro
software de e-learning (LEARNING A.D.; DOD, 2011).

10 Sharable Content Object
1 ADL - Advanced Distributed Learning é um programa do governo dos EUA voltado para a educacio
e treinamento on-line (ADL, 2017)

Mais detalhes no anexo D.
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O livro SCORM® Run-time Environment (RTE) define um modelo de dados
comum e uma interface de programa de aplicativo (API) para o contetido de e-learning,.
Essa combinagao de modelo de dados e API permite comunicagdes padronizadas entre
o conteudo do lado do cliente e um componente do sistema (chamado de “ambiente de

tempo de execugao”), que geralmente é fornecido por um Learning Management System

(LMS) (ADVANCED D.L.; DOD, 2011).
O livro Modelo de Agregagao de Conteido (CAM) do SCORM®) define como

empacotar o conteiido para troca de sistema para sistema, em um arquivo compactado
transferivel (PIF)'. O pacote permite um mecanismo de portabilidade padronizado entre
varios aplicativos do ambiente de aprendizagem. O livro também descreve os componentes
usados em uma experiéncia de aprendizado e como descrevé-los para ativar a pesquisa e a
descoberta. Portanto, o livcro CAM promove a reutilizacao de conteido de aprendizagem
em sistemas de gerenciamento de aprendizado (LMS) e repositérios. O livro CAM descreve
responsabilidades e requisitos para a cria-¢ao de contetido e organizagoes de conteido (por
exemplo, curso, ligoes, modulos, etc.). Ele contém instrugdes para aplicar metadados a
todos os componentes da organizacao de contetido no pacote. No lado do servidor, o CAM
detalha o formato que um LMS deve ser capaz de “importar” com o objetivo de fornecer
contetdo aos usudrios (LAICHT, 2013).

O livto SCORM® de Sequenciamento e Navegacao (SN), em combinagdo com
o livto CAM, descreve como o contetido em conformidade com SCORME) é entregue
aos alunos por meio de um conjunto de eventos de navegacao iniciados pelo sistema ou
pelo aluno. A ramificacao e o fluxo desse contetido podem ser descritos por um conjunto
predefinido de atividades. As regras de sequenciamento do SCORM@®) 2004 permitem que
designers instrucionais e desenvolvedores de contetido especifiquem a ordem na qual os
objetos de contetido compartilhdveis (SCOs) sao entregues aos alunos, e quais controles
de navegagao estao presentes em conformidade com o SCORM®) 2004 (LAICHT, 2013).

Essas caracteristicas do SCORM sao importantes para que as informagoes gera-
das nas atividades, como os resultados e progressos dos aprendizes, sejam integradas e
armazenadas no LMS, garantindo sua reutilizagdo em qualquer outro LMS compativel,
facilitando a utilizacao para os instrutores. No desenvolvimento de um jogo sério, como
objeto de aprendizagem, compativel com esse padrao, agiliza sua utilizagao nos diferentes

LMS disponiveis no mercado.

2.4.2 e-Adventure

O sistema E-Adventure (eA) foi desenvolvido com licenga de software livre (open
source), com a proposta de simplificar o desenvolvimento de jogos sérios (JS) de aventuras

do tipo apontar-e-clicar, onde os educadores podem participar ativamente no desenvol-

13 Package Interchange Format
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vimento, lado a lado com os desenvolvedores, ou até mesmo desenvolver o JS sem exigir
conhecimento de programacao ficando, esses educadores, no centro do processo de desen-
volvimento cuidando dos aspectos educacionais que irao se ajustar as suas necessidades

para a apresentagao do conteido a ser aprendido (EUCM, 2012).

Baseado em arquitetura Java, tanto o editor quanto os jogos podem ser implan-
tados em diferentes plataformas sem alteracoes. Dessa forma é possivel evitar problemas
de compatibilidade entre o computador de desenvolvimento e dos usuérios, pra facilitar
a distribuicao e a integracao do JS nas plataformas de e-learning existentes. sua utiliza-
cao pode ser feita também com o uso de uma versdo stand-alone!* ou como objeto de

aprendizagem (OA) integrado em um LMS.

Com apoio da Comunidade Européia'®, o grupo de pesquisa e-UCM (PEREZ-
COLADO I.; PEREZ-COLADO, 2017), da Universidade Complutense de Madrid, na
Espanha, desenvolveram o projeto e-Adventure (eA), uma plataforma de desenvolvimento
de jogos 2D que possibilita qualquer pessoa criar um jogo, com o minimo de utilizagao de
cbdigos possivel, podendo ser esse jogo em 1?. ou 3?. pessoa. Com énfase em aventuras

graficas o sistema busca em suas caracteristicas:

1. Facilitar a modelagem: fazendo com que professores e instrutores possar utilizar o

sistema, sem necessidade de experiéncia em programacao;

2. Integracdo com EAD: proporcionando que os jogos possam ser exportados para

sistemas LMS/LCMS, com compatibilidade nos padroes SCORM, IMS Content Pa-
ckaging, WEbCT4, entre outros;

3. Avaliacdo: permite mecanismos de avaliacao do contetido desenvolvido pelo aprendiz,

para que o instrutor classifique e observe os resultados.

O e-Adventure faz parte do consércio ADL de desenvolvimento de software com
compatibilidade com Tin Can|xAPI !¢ (SOFTWARE, 2017a) e o padrao SCORM, que pa-
dronizam o tipo de c6digo para ambientes de aprendizado on-line (e-learning), facilitando
assim a utilizacdo do jogo desenvolvido para ser utilizado em qualquer LMS compativel
com essa padroniza¢do (BLANCO et al., 2013).

Um dos aspectos que encarecem o desenvolvimento de jogos é a criacao de ambi-
entes graficos. No sistema eA é possivel tirar fotos com cameras digitais ou celulares para

criar seu ambiente grafico, além dos jogos serem editaveis, podendo os jogos salvos serem

14
15

funcionamento independente

A Comunidade Européia, através do projeto Horizon 2020, financia projetos voltados a pesquisa
e desenvolvimento de métodos e ferramentas que podem auxiliar na divulgacdo do conhecimento e
aprendizado, mais detalhes no sitio de internet https://cordis.europa.eu/guidance/home__en.html
16 Tin Can/xAPI sdo padrdes evoluidos do modelo SCORM para compatibilidade de SCO.
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abertos com o editor e serem personalizados para cenarios especificos de aprendizado ou
para atualiza-los para novos requisitos (PEREZ-COLADO I.; PEREZ-COLADO, 2017).

A plataforma eAdventure é um projeto de pesquisa que visa facilitar a integragao
de jogos educativos e simulagoes baseadas em jogos em processos educativos em geral e
Ambientes Virtuais de Aprendizagem (AVA) em particular (BLANCO et al., 2013). Por
essa caracteristica, para complementar a solugao para auxilio a gestao de TI, foi efetuada
a integragao do jogo sério a um sistema de gerenciamento de aprendizado (LMS), onde
esse sistema armazena o contetiido e disponibiliza os resultados, para serem acessados pelos
instrutores e aprendizes (MAURO et al., 2017), disponibilizando também o progresso do

aprendizado.

2.5 Sistemas de Gerenciamento de Conteido e Aprendizagem

A utilizacdo de ferramentas tecnolégicas para a transferéncia de conhecimento
e o desenvolvimento profissional é uma realidade na maioria das empresas, sendo por
diversas formas de aprendizagem como paginas web, através de portais corporativos, blogs,
redes sociais ou sistemas educacionais privados ou terceiros. O objetivo das ferramentas
tecnologicas aplicadas a gestao do conhecimento ¢ modelar o conhecimento adquirido pelos
funcionarios e departamentos e disponibiliza-los para toda a empresa (DAVENPORT;

PRUSAK, 2003; LAUDON; LAUDON, 2013).

Diversas ferramentas para e-Learning sao utilizadas nos dias de hoje para o aprimo-
ramento de conhecimentos, competéncias e habilidades. Essas ferramentas sao divididas
em categorias, que podem ser utilizadas conforme a necessidade das pessoas que irdo pas-
sar os treinamentos e aprendizados. Por serem de uso em rede, podem ser acessadas via
internet, de qualquer parte do planeta ou dentro das empresas, exclusivamente (PINTO);
PRAZERES, 2016).

A mais simples e conhecida é do tipo CMS !7 - sistema de gerenciamento de
contetido e, como a descricao do nome diz é uma ferramenta para armazenar conteudo
apenas. Poderia se pensar que a mesma funciona com um banco de dados, porém nao é.
Utilizando um sistema web, seu conteido é gerido através de paginas de sites, armaze-
nando texto, video e imagens, independente do formato dessas paginas, como exemplo de
utilizacao desse tipo de sistema sao os portais e blogs: Joomla, WordPress, Wix, Blospot,

entre outros, foruns de assuntos, galerias de imagens como o Picasa e Flickr, sistemas
Clouds como OneDrive, DropBox, GoogleDrive e Icloud (PINTO; PRAZERES, 2016).

Sua usabilidade ¢ facil sendo atraida pelo publico sem muita afinidade com o desen-

volvimento web, porém com grande criatividade para desenvolver conteido e apresentar

17 Content Management System
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experiéncias para outras pessoas, com um grande apelo comercial esse tipo de ferramenta
agiliza o desenvolvimento de projetos particulares (ZOU; LIU; YANG, 2012).

Outra ferramenta muito utilizada, principalmente pelo seu uso educacional, e pro-
jetada para esse fim, sdo os LMS '® - sistema de gerenciamento de aprendizado. Um LMS
contém ferramentas para gestao, disponibilizacao, controle e avaliacao de varios tipos de
treinamento e aprendizado dos funcionérios, através da internet ou rede local (LAUDON;
LAUDON, 2013). Os exercicios para fixagdo podem ser disponibilizados na prépria plata-
forma e efetuados pelos aprendizes, gerando resultados que serao armazenados e disponi-
bilizados para o instrutor e aos alunos, para que possam acompanhar o desenvolvimento.
Além desses recursos, pode ser controlada a utilizacdo do aluno, a quantidade de horas

de estudo e duracao nos exercicios, apresentando as estatisticas do desenvolvimento do
aprendizado (MAURO et al., 2017).

O sistema LMS vem sendo muito utilizado para os cursos on-line, EAD e trei-
namentos via-internet, devido seu servico de controle de acessos, muito utilizado pelas
universidades, ainda tem pouco uso nas escolas de ensino basico e médio. Pinto e Pra-
zeres (2016) observa que os ambientes virtuais sdo sub-aproveitados e mau usados pois
nao se utiliza todo o potencial que o sistema pode disponibilizar. Os autores lembram
que o LMS nao foi feito para o desenvolvimento de contetdo, igual ao CMS, porém ele
permite a importagao de diversos tipos de arquivos e outras ferramentas, onde o instru-
tor pode montar seu curso e disponibilizar o contetido. O potencial dessa ferramenta é
desperdicada pelo desconhecimento desses recursos, que podem agilizar as apresentacoes
dos conteudos, disponibilizando maior espaco de tempo para a pratica do aprendizado ou
plantao de duvidas. Alguns exemplos desse tipo de ferramenta sdo: Moodle, Schoology,
Almagesto, Forma-LMS, Docebo, entre outros, abordaremos mais sobre esse sistema nos

capitulos seguintes.

O terceiro tipo é o LCMS ! - sistema de gerenciamento de conteiido e apren-
dizado, que muito parecido com o LMS, ainda contém ferramentas para a gestao de
contetido, semelhante ao CMS. Seu diferencial perante o LMS é o nivel de restricdo com
relagdo as estatisticas dos alunos, gestao de competéncias e criagao de contetidos. O sis-
tema auxilia na eliminacao de duplicidade de contetdos, ainda contém ferramentas para
gerir, criar e reutilizar os contetidos existentes, podendo-se somente fazer algumas alte-
racoes. Alguns exemplos dessa ferramenta sao: Edmodo, Blackbord, Xyleme e também o

Moodle, com a adigdo de plugins, pode se tornar um LCMS.

Para o uso nesse trabalho existe a possibilidade entre os tipos LMS ou LCMS,
por serem gestores do aprendizado, devido a capacidade de armazenamento e controle do

acesso, por isso o tipo CMS, que trabalha apenas o contetdo, nao podera ser utilizado.
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2.5.1 LMS - privado versus LMS — codigo aberto

O LMS de codigo aberto (open source) tem como caracteristica a disponibilidade
de seu cédigo de desenvolvimento para os utilizadores, podendo ser esse sistema pago ou
gratuito. Esse tipo de sistema tem uma vantagem de, quando pago, suas licengas serem
de valor mais baixo que os privados. Também devido seu cddigo estar disponivel aos
clientes, os mesmos podem efetuar alteragdes ou corregoes em seus sistemas (caso tenham o
conhecimento para isso). Normalmente esse tipo de licenca (open source) tem comunidades
para compartilhamento de davidas, experiéncias, desenvolvimentos e corregoes de erros,
que podem aparecer no uso do sistema. Sistemas de c6digo aberto sao vistos por grande
parte de especialistas de tecnologia como um problema em termos de seguranca, pois
desenvolvedores mau intencionados podem utilizar o c6digo para a busca de meios de
invadir o sistema para roubo de informagoes e utilizacao indevida do sistema e recursos.
Por outro lado, os adeptos do open source defendem que apesar de possivel essa situacao
citada, por haver comunidades de desenvolvedores, as resolucoes de falhas identificadas em
possiveis invasoes sao resolvidas muito mais rapidamente do que ocorre com os sistemas

privados.

Em termos de funcionamento o LMS-open é semelhante ao LMS-privado. Seus
recursos sao parecidos e a principal diferenciacao fica sobre os recursos basicos pagos
em um privado e seus adicionais que geram um gasto adicional em alguns sistemas. Por
outro lado no LMS-open também existe um versao tradicional disponibilizada pelos prin-
cipais desenvolvedores, porém através da comunidade desenvolvedora, novos plugins de
recursos podem ser inseridos ao sistema tradicional, muitas vezes nao gerando custos ao
cliente, e dependendo da capacidade técnica do cliente, ele mesmo pode desenvolvé-los.
Um exemplo é o sistema Moodle (serd explanado com mais detalhe posteriormente), que
com a insercao de plugins, altera seu tipo de LMS para um formato de LCMS, ampli-
ando seus recursos consideravelmente. Alguns sistemas LMS-open sao: Moodle, Chamilo,
FormalLMS, TotaraLMS, Sakai.

Os LMS privativos trabalham da mesma forma que os LMS open, porém o diferen-
cial desses aplicativos é com relagao ao suporte aos usudrios/desenvolvedores dos sistemas.
Esses sistemas sao vendidos para instalagao local, no cliente, ou vendidos como servicos
na WEB. Os custos sao mais elevados com relagao aos sistemas open mas a seguranca pro-
porcionada ao cliente é maior por ter uma empresa provedora como responsavel. No caso
do servico web, o cliente fica livre da responsabilidade com a infraestrutura para manter
o sistema, sendo necessario apenas o acesso a internet. Alguns exemplos sao: Docebo,
Blackboard, Edmodo, Xyleme.

Para uso nesse trabalho serd utilizado uma versao de LMS open (Moodle), com
licenga gratuita, devido a grande comunidade desenvolvedora e material de ajuda dispo-

nivel, associado com a possibilidade de reduzir os custos com licencas e a compatibilidade



Capitulo 2. REVISAO DA LITERATURA 45

com o padrao SCORM@®)para integrar objetos de aprendizagem, como 0s jogos sérios.

2.5.2 Moodle

MOODLE % ¢ o0 acrénimo de "Modular Object-Oriented Dynamic Learning Envi-
ronment'(Ambiente de aprendizado dindmico modular orientado a objeto), um software
livre de apoio a aprendizagem, executado num ambiente virtual (AVA). A expressao de-
signa ainda o Learning Management System (Sistema de gestdo da aprendizagem) em

trabalho colaborativo baseado nesse software ou plataforma, acessivel através da Internet
ou de rede local (MOODLE, 2017).

Utilizado principalmente num contexto de e-learning (virtual) ou b-learning (vir-
tual 4 presencial), o programa permite a criagao de cursos "on-line", paginas de disciplinas,
grupos de trabalho e comunidades de aprendizagem, estando disponivel em 75 linguas di-
ferentes. O conceito foi criado em 2001 pelo educador e cientista computacional Martin
Dougiamas. Voltado para programadores e académicos da educacgao, constitui-se em um
sistema de administracao de atividades educacionais destinado a criacao de comunidades
on-line(MOODLE, 2017).

A filosofia do projeto é orientada pelo que os desenvolvedores denominam de "peda-
gogia sécio-construtivista'(BOIKO; ZAMBERLAN;, 2001), pautada em quatro conceitos-

chave:

a) Construtivismo — as pessoas constroem ativamente novos conhecimentos a
medida que interagem com seus ambientes. Tudo o que vocé 1€, vé, ouve, sente
e toca é testado contra o seu conhecimento anterior e, se for viavel dentro do

seu mundo mental, pode formar novos conhecimentos que vocé carrega consigo.

b) Construcionismo — que sustenta que o aprendizado é particularmente eficaz
quando se constroi algo para os outros experimentarem. Isso pode ser qual-
quer coisa, desde uma frase falada ou postagem na Internet, até artefatos mais

complexos, como uma pintura, uma casa ou um pacote de software.

¢) Construtivismo social — que amplia o conceito do construtivismo em contextos
sociais, nos quais os grupos constroem conhecimento uns para os outros, criando
de forma colaborativa uma pequena cultura de artefatos compartilhados com

significados compartilhados.

d) Conectado e separado — onde é observado a motivacao das pessoas em uma
determinada discussao de assuntos. Comportamento separado é quando alguém
tende a defender suas proprias ideias usando logica para encontrar falhas nas

ideias de seus oponentes. Comportamento conectado é uma abordagem mais

20 A versdo mais recente do Moodle (até o encerramento desse trabalho) é a versdo 3.5 e suas caracte-

risticas podem ser vistas no sitio da internet: https://download.moodle.org/releases/latest/
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empatica, tentando ouvir e fazer perguntas em um esforgo para entender o
outro ponto de vista. Comportamento construido ¢ quando uma pessoa aceita
ambas as abordagens e é capaz de escolher qualquer uma delas de acordo com

a situacao atual.

O programa é disponibilizado na forma de software livre (sob a licenga de software
livre GNU Public License) e pode ser instalado em diversos ambientes (Unix, Linux, Win-
dows, Mac OS) desde que os mesmos consigam executar a linguagem PHP. E desenvolvido
em colaborac¢ao com uma comunidade virtual, que retine programadores e desenvolvedores
de software livre, administradores de sistemas, professores, designers e usuarios de todo
o mundo. Essas caracteristicas foram avaliadas na utilizacdo desse LMS para uso nesse
projeto. Com um vasto material de suporte disponivel em sua comunidade, a grande uti-
lizacao desse sistema por milhares de institui¢coes ao redor do mundo, agregam seguranca

e confianga para a utilizacao.

2.6 Negdcios e Tecnologia da Informacao

Com o avanco da tecnologia sendo empregada nas empresas e pelas pessoas, os
provedores de servicos de TI (internet, armazenamento, sistemas em nuvem, etc) tiveram
um aumento da exigéncia com relagdo a infraestrutura e também gerou um ambiente
de TI mais complexo, elevando os custos operacionais (BON; VERHEIJEN, 2006). O
gerenciamento da infraestrutura é apenas a base dos processos para o gerenciamento de
servigos de TI, que tem objetivos maiores, que sdao: moldar a TI com o negbcio que o
provedor prética, reduzir o custo total de propriedade (TCO)?*! e garantir a qualidade e
disponibilidade dos produtos contratados pelo cliente (FILHO, 2011).

Filho (2011) salienta que essa maior importancia dentro das organizagdes, trouxe

novos desafios como:

e Adaptacao agil a mudancas do negocio. Qualquer processo de mudanca na estratégia
da empresa que depende de servigos de TI, essa tem a necessidade de adequar-se

rapidamente;

e Justificar o ROI*2. Sendo uma das areas com maior investimento nos tltimos anos
e com custos altos, é necessario a geracao de resultados e justificativas de seu orga-

mento e projetos;

2L O Custo Total de Propriedade (TCO), em inglés Total Cost of Ownership, ¢ uma andlise significava

para descobrir todos os custos ao longo da vida que se seguem para manter certos tipos de ativos
(GASPARETTO; SILVA, 2004)

ROI consiste em uma métrica usada para medir os rendimentos obtidos a partir de uma determinada
quantia de recursos investidos (BRASIL, 2015)

22
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e Otimizar os recursos e custos de operacoes obtendo maior eficiéncia e eficacia, pro-

porcionando maior competitividade a empresa;

e Aumento da disponibilidade dos recursos de TI. Com a dependéncia das empresas
nos servicos de TT, uma eventual parada desses servigos causa perda para o negdcio,
tornando a area de T1 um risco operacional. Por isso ela precisa ser estavel em sua

operagao;

e As operacoes de TI tém que oferecer segurancga e conformidade com leis e regula-
mentagoes. Oferecer o menor risco possivel a seguranca das informagoes é critico nas
empresas. Normas regulamentadoras podem impactar os servigos, o departamento

de TT precisa estar em sintonia com essas exigéncias.

A ITIL surgiu como reconhecimento do fato de que as organizagoes estao se tor-
nando cada vez mais dependentes da TI para atingir seus objetivos corporativos. Essa
crescente dependéncia resultou numa necessidade cada vez maior de servicos de TT com
uma qualidade que corresponda aos objetivos do negdcio e que atendam as exigéncias e
expectativas do cliente. No ciclo de vida total dos produtos de TI a operacao representa
até cerca de 70 a 80% do tempo e do custo total, o restante ¢ gasto em desenvolvimento ou
aquisi¢do do produto (BON; VERHEIJEN, 2006). Desta forma, processos eficazes e efici-
entes do gerenciamento de servigos em TI sao fundamentais para o sucesso de TI, sendo

esses servigos confidveis, regulares e de alta qualidade, além de terem pregos aceitaveis.

26.1 ITIL®

ITIL® (Information Technology Infraestructure Library)?* - Biblioteca de Infra-
estrutura de Tecnologia da Informacao, sao livros que contém orientagoes de processos,
funcdes e outras habilidades para dar suporte aos provedores de sistemas de TI, para
um gerenciamento efetivo e eficiente da qualidade dos servigos, orientando os processos
com suas entradas e saidas, os objetivos e atividades dentro de uma organizacao, po-
rém nao apresenta uma descricdo especifica de como isso deve ser executado, visto que
cada empresa trabalha de forma diferente. Através de sugestoes ja testadas anteriormente,

cada empresa pode encontrar sua melhor forma de chegar a esses objetivos (CANNON;
WHEELDON;, 2007).

Cannon e Wheeldon (2007) descreve que o gerenciamento de servigos de TT é um
conjunto de habilidades da organizacao, formadas por fungoes e processos que devem

ser usados durante o ciclo de vida dos servigos. Também é uma pratica profissional que

23 Responsabilidade da empresa AXELOS que é uma empresa de joint venture, criada em 2013 pelo

gabinete de governo no Reino Unido e da Capita plc, para gerenciar, desenvolver o portfélio de
melhores praticas globais, mais informagoes no sitio de internet: https://www.axelos.com
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tem suporte de um extenso corpo de experiéncia, conhecimento, técnicas, ferramentas,

métodos, treinamentos e gestao para fornecer valor para o cliente, através dos servigos.

A ITIL®é tratada como uma biblioteca de praticas porque iniciou em 40 livros,

que foram unidos em fases do processo de gerenciamento e atualmente sao divididos em
cinco livros (FREITAS, 2013), conforme abaixo:

a) Estratégia de Servigo (Service Strategy);

b) Desenho de Servigo (Service Design);

)

)

c¢) Transigao de Servigo (Service Transition);

d) Operacao de Servigo (Service Operation);
)

e) Melhoria de Servi¢co Continuada (Continual Service Improvement).

Freitas (2013) comenta que as boas praticas da ITIL®sao apresentadas de forma
coesa e 0s seus livros descrevem como essas praticas podem ser otimizadas e aperfeigoa-
das através da coordenacao das atividades, com a formalizacdo dos processos dentro da
organizacao utilizando uma terminologia padronizada auxiliam na definicao dos esforcos

e objetivos da empresa. Estas praticas tem como objetivo:

1. Servir de inspiragao para melhorar processos de T1.

2. Sugerir onde é possivel chegar (pois outras empresas ja conseguiram resultados po-

sitivos).
3. Sugerir para que servem os processos e praticas.

4. Sugerir por que adotar os processos e praticas.

A ITIL®trabalha o ciclo de vida dos servigos®, que sao divididos em fases (livros)
por ela, iniciando pela estratégia de servicos, que trabalha a integracao da T1 com o negdocio
da empresa. Nessa fase a TI procura entender as demandas dos clientes da empresa e
procuram identificar os riscos e as oportunidades que podem trazer para o negbcio. O
gerenciamento do portfélio de produtos que poderao ser fornecidos e a determinagao
das prioridades desses produtos na geragao de beneficios para a empresa (CANNON;
WHEELDON;, 2007).

A fase de desenho de servigo vem projetar como o novo servico sera utilizado, quais
seus custos e o mercado que atingira. O valor que ele ird4 gerar para o cliente, baseado
na estratégia levantada, podera ser pensado o acordo de nivel de servigo (SLA), os riscos

envolvidos, os fornecedores necessarios e a capacidade da infra-estrutura para suportar o
servico (CANNON; WHEELDON, 2007).
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A ITIL versao 3.0 incorpora os processos dentro de uma visdo de ciclo, sugerindo que o processo
nunca termina e sempre que necessario que reinicie, ver anexo B.
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Na proxima fase, chamada de transicao de servigo, apés todo o desenho e pla-
nejamento do servigo, preocupa-se com o impacto que esse novo servico pode causar na
organizagao. O gerenciamento de mudanga é o foco principal dessa fase para que os riscos
sejam identificados e controlados (CANNON; WHEELDON, 2007).

Na sequéncia, a operagdo de servigo(detalha na proxima segdo), que é o operaci-
onal diario do servico, com o funcionamento da central de servico, o gerenciamento dos
problemas, solicitages e incidentes, assim como as manutencgoes, instalacoes técnicas e

aplicagoes (CANNON; WHEELDON, 2007).

Encerrando as fases, mas nao o ciclo de vida, a melhoria de servico continuada,
que verifica a qualidade do servico, avaliando-o, obtendo avaliacbes do cliente e traba-
lhando melhorias, que podem retornar para a fase de estratégia e iniciar novo ciclo, com o
propésito de agregar valor ao negocio da empresa e do cliente (CANNON; WHEELDON,
2007).

2.6.2 Operacao de Servicos

Toda a equipe da Operagdo de Servigo deve estar plenamente ciente de
que esta 14 para "fornecer servigos'aos negocios. Eles devem fornecer
um servigo rdpido e oportuno (resposta rdpida e pronta entrega de re-
quisitos), profissional e cortés para permitir que o negédcio conduza suas
proéprias atividades - para que as necessidades do cliente comercial sejam
atendidas e o negbcio prospere.

B importante que a equipe seja treinada nao apenas em como fornecer
e dar suporte aos servicos de TI, mas também na maneira em que esse
servigo deve ser fornecido. Por exemplo, funciondrios que sao capazes e
prestam servigos efetivamente podem ainda causar insatisfacdo signifi-
cativa do cliente se forem insensiveis ou desdenhosos. Por outro lado,
nenhuma quantidade de ser gentil com um cliente ajudara se o servico
nao estiver sendo entregue.

Um elemento critico de ser um prestador de servigos proficiente é colocar
tanta énfase no recrutamento e treinamento de pessoal para desenvol-
ver competéncia em lidar e gerenciar relacionamentos com clientes e
interagoes como eles fazem em competéncias técnicas para gerenciar o

ambiente de TI (CANNON; WHEELDON, 2007, p. 55).

"Servicos: é um meio de fornecer algo que tem valor ao cliente, que produza resul-
tados desejados por ele e que gere determinados custos e riscos que o cliente nao quer se

responsabilizar'(CANNON; WHEELDON, 2007).

Servicos de TI: é um servico fornecido por um provedor de TI, para um ou varios
clientes, baseado em tecnologia da informacao e que oferece apoio aos processos de ne-
gbcios desses clientes. Intimeros motivos podem ocorrer para que um cliente compre um
servico de um provedor, seja por nao ter capacidade técnica, operacional, infraestrutura,
ou o custo de se fazer esse servigo ¢ maior do que o do provedor ou simplesmente, o cliente

nao quer assumir o risco em fazer por conta-propria esse servico (FREITAS, 2013).
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A operagao de servi¢o dentro das praticas da ITIL®tem como fundamento fornecer
o direcionamento coordenado e a execucao das atividades e processos necessarios para
fornecer e gerenciar servigos nos niveis de qualidade contratado pelo cliente e usuéarios do
negbcio. As praticas de operagao de servigo também contemplam a gestao da tecnologia
atual que é utilizada na entrega e suporte dos servicos, através delas o usuario tera a

percepgao sobre o valor que TI estd agregando ao negdcio (BON; VERHEIJEN, 2006).

Esta ¢é a fase mais longa do ciclo de vida do servico, pois permanecera durante todo
o operacional até ser aposentado o servigo. Essa fase é o operacional diaria da equipe de
TI, enquanto as outras etapas sao voltadas para area tatica e estratégica. Entregar e dar
suporte com eficiéncia e eficacia, garantir o valor ao cliente, através dos servigos e realizar
a estratégia determinada pelo negdcio, manter a estabilidade e adaptar-se as mudancas
tecnologicas e de negdcios e implantar processos que facilitam a operacao diaria, sdo ob-

jetivos que a operagao de servigos precisa atingir (FREITAS, 2013).

As fungoes que sao tratadas no livro de operagao de servico da ITIL®)sao:

i. Central de Servico;
ii. Gerenciamento de Aplicagoes;
iii. Gerenciamento Técnico;

iv. Gerenciamento de Operacoes de TT,;

O gerenciamento de aplicagoes tem como responsabilidade assegurar que os requi-
rimentos funcionais estejam disponiveis para atender o cliente, suportando as necessidades
do negocio, auxiliando na identificacdo funcional dos requerimentos de aplicacao e apoi-
ando todas as fases do ciclo de vida do servigo, assegurando que esses requerimentos
estarao disponiveis para atender as necessidades determinadas. Organizar os perfis téc-
nicos adequados para suportar as aplicagoes e restabelecer o servigco o mais rapidamente

possivel complementam essa fun¢do (PEREIRA, 2009).

Duas sub-fungoes sdo encontradas no gerenciamento de aplicacao que sao o de-
senvolvimento e gerenciamento de aplicagoes. O primeiro é responsavel pela construcgao
de servicos para os clientes, atua na fase de desenho de servigos e tem o foco exclusiva-
mente no que fazer. O segundo é responsavel por manter o desempenho e a estabilidade
dos servicos, como também as funcionalidades presentes nas fases de operacao e melhoria

continuada de servicos e atuando nessas fases com foco no que fazer e como fazer.

O gerenciamento técnico é a fungao técnica que suporta o servigo de T1 e o gerenci-
amento de infra-estrutura com habilidades técnicas, define os papéis dos grupos de suporte
e as ferramentas, também determina os processos e procedimentos necessarios. Seu obje-
tivo principal ¢ ajudar o planejamento, implantacao e manutencao da infra-estrutura em

um nivel estavel. Também é responsabilidade técnica do uso adequado das habilidades
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técnicas para manter a infra-estrutura em condigao étima e resolver rapidamente as falhas

que possam ocorrer, assim como desenhar topologias com redundancia e custo-beneficio

(PEREIRA, 2009).

Por fim o gerenciamento de operagoes de T1 é responsavel pela gestao e manuten-
¢ao continua da infra-estrutura de TI, assegurando o niveis acordados com o cliente e o
negocio. Os objetivos sao a estabilidade dos processos e atividades, propor melhorias para
alcangar um custo reduzido, porém com um servigo melhorado, e usar as habilidades para
diagnosticar e resolver possiveis falhas que ocorra na operacao de TI. O gerenciamento
de operagoes é dividido em duas fungoes: o controle de operagoes e o gerenciamento das
instalagoes, onde o primeiro é composto por uma equipe que garante a execu¢ao e moni-
toramento das atividades e eventos de infra-estrutura e o segundo gerencia a parte fisica
do ambiente, como data centers, sites de recovery, etc (PEREIRA, 2009).

Os processos que sao tratados pela operagao de servigos (BON; VERHEIJEN,
2006) sao:

Gerenciamento de Incidentes;
e Cumprimento de Requisigoes;
e Gerenciamento Problemas;
e Gerenciamento de Acesso;

e Gerenciamento de Eventos;

O processo de gerenciamento de incidentes tem como foco principal restaurar a
operacao normal de um servico, o mais rapido possivel, trabalhando de forma reativa em
um incidente através de solugoes de contorno, dentro dos niveis acordados com o cliente.

Trataremos mais sobre esse processo no proximo subitem, juntamente com o cumprimento

de requisigoes (CANNON; WHEELDON, 2007).

O gerenciamento de problemas , em contrapartida, trata de forma proativa a reso-
lucao de problemas que geraram incidentes. Esse processo procura identificar as causas dos
problemas com o objetivo de corrigi-los antes que eles ocorram novamente e documenta-
los, armazenando-os na base de conhecimento. Caso esses problemas nao possam ser

eliminados esses podem ser facilmente sanados através da informagcao registrada.
O gerenciamento de problemas tem como primicia (FREITAS, 2013):
a) Prevenir problemas e incidentes resultantes;
b) Eliminar ou reduzir a recorréncia de incidentes;

¢) Minimizar o impacto dos incidentes que nao podem ser evitados.

Através da investigagao e diagnéstico de incidentes ocorridos ou reportados, por

usudrios, clientes, fornecedores ou a propria equipe de TI, o gerenciamento procura iden-
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tificar as causas e solugoes de contorno utilizadas pelo gerenciamento de incidentes. Apds
esse processo ¢ efetuado a revisdo da solugao e se aprovada como solugdo, a mesma é
registrada e disponibilizada no BDEC (Base de dados de erro conhecido), para uso pela
central de servicos. A correta analise nesse processo é primordial pois algumas solucoes
de contorno podem ser mais prejudiciais do que propriamente o incidente que a originou,
um exemplo seria a necessidade de desabilitar um sistema de protecao de um sistema,
devido uma atualizacdo nesse sistema ter gerado um conflito e impossibilitando o uso do
software, prejudicando o negécio dos clientes (PEREIRA, 2009).

O gerenciamento de problemas tem a incumbéncia também de fazer a analise de
um incidente grave, com objetivo de avaliar as solugoes que deram certo na resolugao do
problema e também as que nao deram certo. Em uma reuniao com todos os responsaveis,
busca-se o entendimento do porque ocorreu o incidente, quais foram as perdas em termos
financeiros, imagem da empresa, sobre a quantidade de equipes que foram necessarias
para a resolucdo. O intuito dessa andlise precisa ter carater de aprendizado a todos os
envolvidos, buscando opinides para mitigar futuras ocorréncias semelhantes, processos e

procedimentos que possam melhorar para a nao ocorréncia dos erros que o causaram

(CANNON; WHEELDON, 2007).

O gerenciamento de acesso tem como responsabilidade a permissao dos acessos aos
sistemas e recursos da empresa, evitando um dano acidental ou mesmo proposital. Através
do controle do nivel de dados que cada usuario pode acessar, utilizando identidades que
permitam identificar o usuario e seu status na organizacao e os privilégios de acesso
que esses podem ter, o gerenciamento de acesso implementa e executa as politicas e
acoes determinadas na politica de seguranca determinada através do desenho de servico,
garantindo o gerenciamento de confidencialidade, disponibilidade e integridade dos dados
(PEREIRA, 2009).

Completando, o gerenciamento de eventos é o processo de monitoria da infraestru-
tura de TI através das mensagens (logs) que os aparelhos fornecem/emitem e que através
de softwares para esse propoésito, apresentam significincia e que sejam tteis para evitar
incidentes graves. Esses eventos podem ser apenas de informacao, tratados como opera-
¢ao normal (informational), podem ser uma excegao (exception) que gera um incidente
ou uma operagdo nao usual (warning), que nao é apenas informacao, porém ainda nao
se tornou uma excecao. Através do monitoramento desses niveis é possivel antecipar um

incidente (operagao nao usual) ou evitar um incidente grave (excecao).

2.6.3 Gerenciamento de Incidentes

Gerenciamento de Incidentes é o processo para lidar com todos os incidentes;
isso pode incluir falhas, perguntas ou consultas relatadas pelos usudrios (geralmente por

meio de uma ligagao telefonica para a Central de Atendimento), pela equipe técnica ou
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detectadas e relatadas automaticamente por ferramentas de monitoramento de eventos

O principal objetivo do processo de Gerenciamento de Incidentes é restaurar a
operacao normal do servico o mais rapido possivel e minimizar o impacto adverso nas
operacoes de negocios, garantindo assim que os melhores niveis possiveis de qualidade e

disponibilidade de servico sejam mantidos.

O gerenciamento de incidentes dentro da organizacdo é como um remédio para
eliminar a dor, serve para resolver o incidente ocorrido da forma mais rapida possivel, para
eliminar quaisquer prejuizos para o cliente e o negocio da empresa, através de solugoes de
contorno, para futuramente o gerenciamento de problemas buscar solu¢oes melhores ou
produzir documentagao para mitigar o incidente, efetuando um exame no problema para
identificar a causa. Através da central de servigos, que registra todos os incidentes e com
o auxilio do BDEC, que agiliza a resolucao de erros conhecidos, esse processo é o ponto

central do atendimento aos clientes e usuérios.

"Um incidente é qualquer evento que nao faz parte do comportamento
padrao do Servico de TI e que causa, ou pode causar, uma interrup-
¢éo, ou uma redugdo na qualidade do provimento do mesmo"'(CANNON;
WHEELDON, 2007, p. 86).

Incidente pode ser:

e uma interrup¢ao nao planejada em um servico de T1I;
e uma reducao na qualidade de um servigo de TT,;

e uma falha em um componente que ainda nao tenha gerado impacto no servico;

Nem todo incidente pode ser um problema, porém um incidente grave é a mais
alta categoria de impacto de um incidente e significativo ao negdcio. Mobiliza quanti-
dade significante de mao-de-obra especializada e equipes, podendo envolver terceiros e a
coordenacgao da central de servigos, ocasionara maior comunicagdo com os usuarios, po-
dendo até ser responsavel por determinar o plano de continuidade do negécio (AXELO
T.; ITPRENEURS, 2014).

A central de servigos (Service Desk) é uma fungao central, na operacao de servigos
de uma empresa provedora de servigos de TI, que funciona como o ponto tnico de contato
da empresa com os usuarios dos servicos, executando o gerenciamento de incidentes e
requisicoes, geralmente recebendo chamadas telefonicas, atendimentos via interface web
ou solicitagoes presenciais (PEREIRA, 2009).

Suas fungoes principais sao prover o acesso unico aos clientes e usuarios dos servi-
¢os, gerenciar os incidentes e requisicoes de servico, sendo responsavel pela comunicagao

com os usudarios, de forma que o restabelecimento do servico seja efetuado da forma mais
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répida possivel, conforme o acordo de nivel de servico (ANS)  definido no contrato do

servigo para com os clientes (FILHO, 2011).

Essas centrais podem ser de trés tipos: central de atendimento, que somente efetua
a comunicacao com o usuario, registra a abertura de tiquetes e encaminha aos departa-
mentos responsaveis, a central de suporte que efetua o primeiro contato como a central de
atendimento, efetuando o primeiro suporte aos usuarios e verificando o nivel de gravidade

e encaminhando para os niveis superiores (FILHO, 2011).

E por dltimo a central de servicos que coordena o atendimento, orienta o usuario,
recebe solicitagoes, notificagoes de incidentes, perguntas e reclamacdes, faz a abertura e
escalonamento de tiquetes de incidentes ou requisi¢oes de servigos, monitora a resolugao
dos tiquetes, reporta incidentes ou requisi¢coes aos departamentos responsaveis, encerra o

tiquete junto ao usudrio, que da o aval para o encerramento (FILHO, 2011).

A central de servicos, sendo o ponto central, ela se torna a vitrine da TI perante aos
clientes e usudrios, por isso ela se torna a dona/proprietaria dos tiquetes. Mesmo quando
esse é escalado a outras equipes, a central estara cobrando a resolucao e o atendimento
dentro do ANS e posicionando o cliente/usudrio, em fun¢ao dessa responsabilidade é

necessario que ela tenha autoridade para essa cobranca (FILHO, 2011).

O gerenciamento de incidentes, através da central de servigos (Service Desk) tem

as seguintes atividades no seu processo:

Identificar;

— Registrar;

— Categorizar;

— Priorizar;

— Diagnostico Inicial;
— Escalonamento;

— Encerrar;

Através da identificacdo, a central ira verificar se a reclamacao é realmente um
incidente ou apenas uma requisicdo de servico e nesse ultimo serd efetuado o processo
de cumprimento de requisicdo. Identificada a ocorréncia de um incidente serd efetuado o
registro, da forma mais detalhada possivel, utilizando informagdes relevantes com data
e horario, em seguida a central ira classificar o incidente, categorizando-o para busca de
solucoes de contorno na BDEC, escalonamento para equipe certa, para a priorizacao e
identificagao pelo gerenciamento de problemas os incidentes mais recorrentes (FREITAS,
2013).

25

ou SLA - Service Level Agreement é o tempo, determinado em contrato, para resolver problemas
do cliente, com base no impacto ao negécio (PEREIRA, 2009).
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A priorizagao é o proximo passo da central. Através da prioridade identifica-se a
importancia que o incidente gera para o negocio, também através dela, a central ira alocar
equipes e esforgos para atendé-los dentro do ANS. Uma central, com muitos incidentes,
precisa ter um ranking dos prioritarios e é nesse momento que identifica-se um incidente

grave (FREITAS, 2013).

Tabela 2: Impacto x Urgéncia

N IMPACTO
URGENCIA Alto Médio Baixo
Alta 1 2 3
Média 2 3 4
Baixa 3 4 5

Fonte: (CANNON; WHEELDON, 2007, p. 95.)

A Tabela 2 é um exemplo para se embasar na determinacao da prioridade. Incidente
com prioridade 3 e 4 pode se determinar que a resolucao da ocorréncia deva ocorrer em
24 e 48 horas, enquanto nivel 2 em 8 horas, prioridade 1 em até 1 hora e uma prioridade
em nivel 5, pode ser planejada a resolugao (CANNON; WHEELDON, 2007).

No gerenciamento de incidentes a prioridade de resolucao determina a ordem de
execucao, porém ela nao é medida tnica. O impacto e a urgéncia sao fatores que determi-
nam essa prioridade. Um evento de alto impacto pode nao ser urgente, devido o alcance
de comprometimento que pode causar ao negécio. Um exemplo seria a falha no sistema
de faturamento durante a madrugada em uma empresa que trabalha no periodo comercial
apenas, porém se essa empresa trabalhasse no regime 24x7, esse incidente seria critico. O
impacto tem como medida o quanto o negicio (custos) ou pessoas podem ser afetadas pelo
problema, enquanto a urgéncia avalia a velocidade (ANS) que precisa ser corrigido o pro-
blema, ambas dao pardmetros para determinar a prioridade (AXELO T.; ITPRENEURS,
2014).

Apoés a priorizagao, a central de servigos efetua o diagndstico inicial tentando des-
cobrir possiveis sintomas que podem estar causando o incidente, apoiado na BDEC (que
deve ser bem desenvolvida e clara) e na categorizacao, serd verificado se ja é um erro
conhecido e a central tentara resolvé-lo ou efetuar uma solucao de contorno, sem precisar
escalar para outros niveis especializados (FREITAS, 2013). Ao tratar um erro conhecido
pode se utilizar uma ferramenta desenvolvida pelo gerenciamento de incidentes e proble-
mas que é o modelo de incidente, um procedimento pré-acordado para lidar com uma
categoria particular de incidente. Através desse documento é efetuado a pré-definicao de
procedimentos de atendimentos, dos diversos incidentes que ocorrem nos departamentos,
um exemplo de utilizacao disso, seria registrar que todo tipo de incidente por falha no
sistema de impressao ¢ de responsabilidade do suporte local, que deve ir verificar, em vista

que esse tipo de problema, normalmente é fisico com a impressora (AXELO T.; ITPRE-
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NEURS, 2014).

A BDEC (Base de dados de erro conhecido) é o local onde se armazenam as
informagoes de erros conhecidos, os motivos e as solugoes que corrigem esse problema.
Normalmente desenvolvida pelo gerenciamento de problemas, essa base é uma ferramenta
de uso principalmente, mas nao exclusivo, pela central de servigos no diagnéstico inicial
de um incidente e é importante que a mesma seja clara para os usuarios e que tenham
informagoes completas e precisas para o uso. Os erros conhecidos sao problemas que
podem ter sido identificados ja no desenho do sistema ou servigo ou depois da implantacao,
porém devido a identificagdo da solucao e de seu pequeno impacto no negbcio, ele nao se
enquadra como um problema (FREITAS, 2013).

Concluindo o processo é efetuada a investigacio e diagndstico de cada equipe
que atuou na resolucao, o que esta errado, os eventos que podem ter gerado o incidente,
possiveis solucoes ou eventos semelhantes na BDEC e é efetuado a resolucao e recuperacao
do servico e concluido o tiquete ficando por ultimo, o fechamento do chamado junto ao
usuario, verificando a satisfacdo do mesmo e a confirmacao que a resolucao foi efetuada e

o chamado encerrado.

A central de servicos, como func¢ao centralizadora, recebe diversas solicitacoes que
nao sao incidentes, sao solicitacoes de servigos comuns, como a troca de local de equi-
pamentos ou instalacao de softwares ou ainda uma troca de senha ou criacao de usuario
novo, para essas solicitagdes a ITIL®as chama de requisicio de servigos e através do pro-
cesso de cumprimento das requisicoes, que baseado na natureza da frequéncia e o baixo
risco ao negdbcio é tratado por um processo separado dos gerenciamentos de incidentes e
o de mudanca (FILHO, 2011).

O cumprimento de requisi¢oes tem atividades semelhantes ao de incidentes(Na
ITIL v2, esse processo era considerado incidente), a central de servigos preenche a re-
quisi¢ao, conforme solicitagdo do usudrio, escala, despacha e monitora as requisicoes,
encerrando-as. A utilizagdo de um modelo de requisicao de servico, pré-definindo os pas-
sos para atender determinadas requisicoes e a necessidade de autorizacao, principalmente
no caso de ter implicagoes financeiras ou autorizagoes de acessos a determinados tipos de
informagoes, sao alguns diferenciais nesse processo. O cumprimento de requisi¢oes tam-
bém é o responsavel por fornecer informagoes dos servigos disponiveis e como ter acesso,

além de tratar de reclamagoes e sugestoes dos usudrios (FILHO, 2011).

O gerenciamento de incidentes, dentro do processo de operacao de servigos é o pro-
cesso visivel e pratico do departamento de T1I, pois é o centralizador de atendimento dos
usudrios e clientes (BON; VERHEIJEN, 2006). Por ser a vitrine de TI, seus funcionérios
precisam estar em constante sintonia com os processos, devido a gama de requisi¢oes que
precisam monitorar e dar encaminhamento ou solucao, eles ficam propensos a esquecer

processos ou efetud-los de forma incompleta, por isso a necessidade de treinamento e revi-
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sao das praticas, enfatizando a necessidade de aplica-las e demonstrando as consequéncias
de nao fazé-los (FREITAS, 2013).

A implementagao do gerenciamento de incidentes, pode ajudar a destacar outras
areas que precisam de atencao, fornecendo justificativa para investir na implementacao

de outros processos.

Baseado nesse contexto, esse trabalho apresenta uma solugao para desenvolvimento
e acompanhamento dos treinamentos dos usuérios. Utilizando a metodologia de jogos
sérios, as equipes de TT ou de T&D, podem criar seus préoprios contetdos e disponibiliza-
los para que os funcionérios possam joga-los e aprender ou revisar conceitos, podendo
ser utilizados nos horarios de descanso do funcionéario, como forma de entretenimento e

atualizagao.

Nesse capitulo foi tratado sobre a importancia do conhecimento para as empresas
e como o treinamento auxilia no desenvolvimento e na transferéncia, através de seus
métodos, desse conhecimento para as empresas. Foi explanado sobre os jogos sérios como
ferramenta de aprendizado e seu uso para o treinamento e melhorar o engajamento dos
funcionarios nas equipes. Os diversos tipos de sistemas LMSs forma apresentados e como
podem ser usados para gerenciar o conteudo de treinamentos, seja armazenando-os ou
utilizados para acompanhamento do progresso dos treinados além do uso desses LMSs,
integrados aos jogos sérios, através de objetos de aprendizagem padronizados usando
como referéncia o padrao SCORM. Encerrando o capitulo tem-se um explicacdo sobre as
bibliotecas da ITIL, tendo énfase no livro de gerenciamento de servigos e o processo de
gerenciamento de incidentes que sao as areas da I'TIL responsaveis pela atuagao pratica

na resolucao de problemas dos clientes.
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3 DESENVOLVIMENTO

Esse capitulo dedica-se a explanagao sobre o desenvolvimento do jogo sério, suas

caracteristicas, personagens, cenarios e as ferramentas de tecnologia utilizadas.

O desenvolvimento de jogos, em especial jogos sérios (JS), requer um equilibrio
entre os aspectos educacionais e tecnologicos. Um dos aspectos a serem considerados é a
plataforma de programacao a ser utilizada no desenvolvimento, onde temos como exemplo
a utilizacdo de mecanismos de jogos profissionais como o Unity®ou o Unreal Engine que
ird requerer uma equipe de desenvolvimento de jogos com uma boa experiéncia e historico
em programacao e, com certeza, poucos profissionais que nao estejam nessa area irao
participar da equipe principal de desenvolvimento de JS (PEREZ-COLADO I.; PEREZ-
COLADO, 2017).

Para o desenvolvimento de uma estratégia de treinamento corporativo baseada em
simuladores ou jogos sérios, a primeira dificuldade enfrentada pelos departamentos de TT
e T&D é o desenvolvimento do jogo em si, pois empresas, em raras excecoes tém funcio-
narios capacitados nesse tipo de desenvolvimento, que envolve conhecimentos em jogos e
programagao em determinadas linguagens, préprias para esse fim (BLANCO et al., 2013).
Com isso, a primeira opg¢ao seria adquirir uma solugao pronta de um fornecedor externo,
mas muitas vezes, apesar de existirem jogos disponiveis desenvolvidos para esse fim, o
prego nao é atrativo. Outras vezes existe a necessidade de personaliza¢do (customizagao)
para o negécio da empresa ou o objetivo que se quer atender, aumentando os custos para
a empresa (DAVENPORT; PRUSAK, 2003).

Em funcao dessa caracteristica, identificou-se na revisao da literatura a possibili-
dade de uso de ferramentas de baixo custo para o desenvolvimento de jogos pela prépria
empresa. Foi efetuado o teste com a ferramenta Construct 2', por ter uma versao gratuita,
funcional e com a proposta de desenvolvimento rapido de jogos 2D em formato HTML5.
A ferramenta utiliza uma interface no formato arrastar e soltar, com diversos elementos
de jogo preparados para uso e uma interface baseada em programacao visual® que acelera

o processo de desenvolvimento.

Ao iniciar o uso da ferramenta para esse trabalho, foi verificado que a funcionali-
dade, que agiliza a cria¢ao, necessita de conhecimento prévio nesse tipo de interface e a

necessidade de programacao, sendo voltada para aqueles que ja tem o conhecimento ou

1
2

Ver mais informagdes no sitio de internet: https://www.scirra.com/construct2

Evolucao da linguagem de desenvolvimento de aplicacoes e web sites, mais informacgoes no sitio de
internet: https://developer.mozilla.org/pt-BR/docs/Web/HTML/HTML5

Na programacao visual, os componentes ja estdo preparados para uso e sdo inseridos no programa,
com o arrastar e soltar do mouse
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pretendem ser (ou sao) profissionais da criacao de jogos. O formato apesar de facilitar,
nao é tao amigavel para o objetivo do trabalho, pois limitaria a determinados funcionarios
a criacao de jogos. Esse processo pode se tornar oneroso para a mesma, se o profissional
que ira criar, necessite conhecer de alguma linguagem de programacao de jogos. Outra
limitacao da ferramenta é nao conter recursos para a exportacao para um LMS, devido a
caracteristica da linguagem para web e falta de compatibilidade com o padrao SCORM,
nao sendo permitido a exportacdo do progresso e pontuagoes, efetuadas no jogo, pelo

funcionario para o gerenciador.

Outra ferramenta utilizada foi o eAdventure(eA), desenvolvida pela Universidade
de Madri, que nao precisa da especializacdo do funcionario em programacao e ja tem
integracao através do padrao SCORM. Essa ferramenta tem uma interface mais amigavel

e proporciona uma criagao mais simples, através do uso de mouse.

Utilizando o e-Adventure com o LMS, integrados através do padrao SCORM, foi
implementada uma solu¢ao desenvolvendo um protétipo de jogo sério para treinamento
das melhores praticas do livro de operacao de servicos, no gerenciamento de incidentes
da ITIL, uma vez que esse processo ¢ de suma relevancia nos servigos do departamento
de tecnologia, pois estao em contato direto com o cliente e usuario e necessitam que os
analistas estejam constantemente atualizados, agregando valor ao negocio da empresa,

através da eficicia e eficiéncia no atendimento.

No desenvolvimento foi utilizado o LMS-Moodle (gratuito) e também o LMS-
Docebo (privado), por terem a compatibilidade com o padrao SCORM e poder analisar

se essa caracteristica se mostraria funcional para o uso nesse trabalho.

Conforme Mattar (2010)* sugere, foi utilizado nesse desenvolvimento a figura de
aututor, onde foi dada a fungdo de designer/autor/tutor, pelo criador, para definir a
caracteristica do jogo, os objetivos de aprendizagem que ele teria. O detentor do conhe-
cimento, adquirido através do aprendizado sobre ITIL e o gerenciamento de incidentes,

com o objetivo de treinar no tema, efetuou o desenvolvimento e criacao do JS.

O jogo também se enquadra no treinamento do tipo técnico-operacional®, com a
intencao de melhorar o desempenho no gerenciamento de incidentes e comportamental
dos funcionarios do departamento de TI, uma vez que funcionarios negligenciam pro-
cedimentos estipulados, ignorando-os ao desenvolver as atividades desse processo. Além
dessas caracteristicas é possivel identificar nesse desenvolvimento o treinamento baseado
em computador, ensino a distdncia (no caso do acesso ao LMS estar disponivel pela in-
ternet) e a instrugao programada, uma vez que o jogador precisa atingir alguns objetivos

para prosseguir para outras tarefas®.

4 Conforme citado no capitulo 2, p 28.

> Conforme Milkovich e Boudreau (2000) secdo 2.2
6 Conforme Chiavenato (2010), se¢io 2.2
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A proposta do jogo é de utilizar um personagem que devera entrar em um mundo
ficticio onde ele percorrera um mapa que tera desafios em que ele testara ou aprendera,
sobre as praticas da I'TIL, no gerenciamento de incidentes. Através de didlogos com perso-
nagens, interacao com objetos e escolhas, através das opgoes, o usuario coloca em teste seu
conhecimento, e, no caso de erro ou duvidas, o usuario tera a possibilidade da consulta,

dentro do jogo, dos procedimentos baseados nas melhores praticas da I'TIL.

3.1 Arquitetura do Sistema

Para a criacdo do jogo foi utilizado a ferramenta eAdventure, juntamente com
uma cdmera digital (celular) com resolugdo minima de 800 x 600 pixels. Para geragao
do personagem protagonista, um software de criagdo (opcional) de imagens vetoriais foi
utilizado apenas para enriquecer a movimentacao. Nao existe uma configuracdo minima
para o equipamento do desenvolvimento, somente é necessario que ele suporte o ambiente

de execucdo JRE™ 1.6 ou superior.

Para efetuar o armazenamento e disponibilizar o jogo foi utilizado o LMS-Docedo
(on-line) e o LMS-Moodle, instalado localmente, para gerenciar os acessos, o contetdo
para aprendizado e o progresso dos usuarios do treinamento. Foi utilizado para suporte ao
sistema LMS-Moodle, o ambiente de desenvolvimento WEB, baseado em softwares livres,
XAMPP, composto do servidor de paginas web Apache, do banco de dados MariaDB,
além das linguagens PHP e Perl (RUEDA; RIDRUEJO, 2017). Esses componentes sao
necessarios para o uso do sistema LMS, pois efetuam o armazenamento dos dados e
fornecem a comunicagao, com o auxilio de um navegador de internet, entre o usuario e o

sistema.

Para integrar o jogo sério com o armazenamento do LMS-Moodle, foi utilizado no
ambiente de teste, um servidor virtualizado (essa caracteristica ndo interfere nos resulta-
dos, caso seja utilizado um servidor diferente) com o sistema operacional Windows®)2008.
A utilizacdo destas ferramentas com outros sistemas operacionais nao foram alvo desse
trabalho, porém todas elas tem compatibilidade com os sistemas mais populares®, bas-
tando, para o desenvolver, escolher a versao adequada das ferramentas para o sistema

desejado.

O equipamento utiliza as seguintes configuragoes:

e Processador com tecnologia Intel®)i5 de 3,00 giga-hertz,

JRE - Java Runtime Environment- ambiente de execucao Java disponivel gratuitamente para down-
load no sitio de internet: http://www.java.com.

MacOS®- sistema operacional desenvolvido pela empresa Apple, Linux - sistema operacional de
cédigo aberto que tem empresas e comunidades desenvolvedoras e Windows®)- sistema operacional
desenvolvido pela empresa Microsoft.
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e Armazenamento de 40 gigabites,
e Conexao de rede local de 100 megabytes,

e Memoria de processamento de 4 giga-hertz,

E necessdrio observar essas configuragoes minimas pois a utilizacdo de um equi-
pamento de menor capacidade pode causar a lentidao no uso do sistema de aprendizado
e do jogo, sendo que os testes realizados nesta pesquisa foram efetuados com o uso de
trés acessos simultaneos, em rede local. A utilizagdo do sistema através da internet e com
mais usuarios simultaneos pode necessitar um equipamento de maior capacidade, porém

esse trabalho nao teve como objetivo testar essa utilizagao.

Para a integracao com o LMS-Docebo?; foi utilizado uma versao de teste do sistema

web da ferramenta, nao foi necessario a instalacao de nenhum pacote, pois a compatibili-
dade SCORM, ja estd presente.

Ap6s o desenvolvimento do jogo é necessaria a exportagao desse, que podera ser
como um objeto de aprendizagem (OA)'¥, utilizado em sistemas LMS ou pode ser auto-

executavel, em formato jar (extensao java).

3.2 Solucao Proposta

Diversos géneros de jogos estao disponiveis hoje em dia, porém nem todos eles
sdo iguais em uma perspectiva educacional (MATTAR, 2010). Os jogos de aventura,
tipo apontar e clicar, foram identificados com um dos géneros mais indicados para JS
(Dickey apud (PEREZ-COLADO I.; PEREZ-COLADO, 2017)), pois utilizam elementos
de reflexdo, estudo do ambiente com um ritmo lento e resolugao de problemas. Alguns
editores comerciais especificos para a criacao desse tipo de jogos estao disponiveis no
mercado, como o Adventure Game Studio ou Adventure Maker. No entanto, geralmente
essas plataformas nao incluem suporte para elementos educacionais do JS (por exemplo

a avaliac@o do conteido).

Outro aspecto é o equilibrio adequado entre o engajamento e educacao, onde um
jogo muito focado em contetidos educacionais, pode nao ser suficientemente atrativo para
o aluno. Em contrapartida, um jogo muito focado na diversao, pode nao produzir o valor

educacional desejado pelo professor/instrutor ao aluno (MATTAR, 2010).

9 Mais informacdes podem ser encontradas no sftio de internet: https://www.docebo.com/lms/trial-

learning-management-system/

OA ¢ qualquer entidade digital ou ndo digital que pode ser utilizada para aprendizagem, educagdo ou
treinamento segundo definigdo do grupo de estudos Learning Objetcts Metadata(LOM) do Institute
of Eletrical and Eletronics Engineers(IEEE) (MUNHOZ, 2013).

10
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Para Jappur, Forcellini e Spanhol (2014), o processo de cria¢ao envolve uma pro-
posta pedagogica para a definicdo dos objetivos educacionais e os critérios de avaliagao
da aprendizagem do conteudo especifico. E uma proposta lidica que busca estabelecer os
elementos a serem incorporados nos jogos compostos de quatro partes: mecanica, estética,

histéria/narrativa e tecnologia.

Domingues (2011) expoe que os elementos formais de games devem ser planejados
para que o jogo possa ser atrativo. A mecénica do jogo é um conjunto de meios que sao
empregados para atingir esse fim. O autor cita que as regras, agoes, pegas, a arena e a

historia sao essenciais para atingir esse objetivo.

Com base nestas informagoes, sao apresentados os elementos para o jogo desen-

volvido intitulado "Desbravando Impact Report".

A histoéria do jogo tem como objetivo passar pelas etapas que compoem as ati-
vidades da central de servico mno gerenciamento de incidentes com as praticas de ITIL,
conforme a segdo 2.7.3. deste trabalho. Ao acessar as cenas, o protagonista encontra per-
sonagens e objetos que ele precisa interagir para alcancar o objetivo do jogo e ao final é

apresentado um relatorio ao jogador das etapas alcancadas.

Nas regras do jogo desenvolvido foram utilizados os seguintes elementos:

1. Objetivo do jogo: o jogador irda movimentar o analista R. explorando o mapa com o

objetivo de resolver o chamado de incidente grave.

2. Sistema de movimentacao: o jogo é baseado no sistema aponte e clique. Assim as
movimentagoes nao interferem na mecanica do jogo visto que o percurso é determi-

nado, podendo o jogador avancar ou retornar nos cenarios.

3. Acoes do personagem jogavel: o analista R pode conversar com os outros persona-

gens, examinar objetos, recolhé-los e utiliza-los.

4. Acoes de NPCs'!: os personagens apenas respondem aos didlogos do analista R, for-
necendo informagoes que podem auxiliar na resolu¢ao do problema. Alguns compor-
tamentos de NPCs somente sdao acionados apés a execucao de uma tarefa, exemplo

o usuario-morcego s6 pode ser acionado no caso de recolher o tablet.

5. Quantidade e gerenciamento de recursos: o analista R pode coletar diversos itens e

guarda-los em seu inventario, como tablet e celular.

6. Ambiente do jogo (arena): o mapa principal é um ambiente desértico, onde no

caminho tem a opgao de acessar a sala de servidores (representado por um castelo,

1 NPC - non player character: personagem nao jogavel, que é controlado pelo algoritmo do sistema

(DOMINGUES, 2011)
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composto por duas cenas da lateral com vegetagdo e uma pela prisao), e ir até a

sala do chefe (formada por duas cenas das cavernas e por uma do escritério).

7. Controle de interacoes do jogo: toda a movimentacao é efetuada pelo clique do
mouse e a selecao de itens e acoes, por meio de caixas que se abrem nas areas de

interacao das cenas.

8. Gerenciamento de turnos: embora as resposta sejam instantaneas, a partida ocorre

por turnos, o sistema so responde com alguma agao se houver uma reagao do usuario.

9. Habilidades: o jogo solicita o raciocinio légico e a capacidade de exploracao do

ambiente por parte do usuério.

10. Condicao de derrota: ao primeiro contato com o personagem central de servigo é

iniciado um crondémetro para o analista R terminar o chamado.

Apobs determinadas as regras que serao usadas no jogo, é efetuado o desenvolvi-

mento no sistema eAdventure.

3.2.1 Cenas e personagens

O desenvolvimento do jogo inicia-se basicamente pelas cenas. Toda a criacao de
um jogo é feita com o arrastar do mouse e a interligacdo de quadros e cenas. Através da
exploracao dos cenarios, o personagem vai tendo contato com as atividades que compoem

o gerenciamento de incidentes.

Mattar (2010) expde que um dos desafios na criagdo de um jogo para educagao
¢é desenvolvé-lo para que seja estimulante e atraente e o pensamento principal nao pode
ser o conteudo educativo, mas sim a experiéncia de jogar, inserindo os elementos lidicos,
como repetigdes, ndo tornando o jogo chato. Mattar (2010) ressalta a necessidade de uma
histéria durante o jogo e a insercao do conteido educacional, fazendo o usuario refletir

sobre o que jogou.

No trabalho foi utilizado na tela principal um deserto, que da acesso a uma caverna
e a um castelo. Porém o jogador pode identificar um ambiente tradicional de um depar-
tamento de TI, ao observar que existe um local com os servidores (castelo) e a sala do
gerente de TT (sala do Boss), conforme demonstrado na Figura 3'2. Com esse estilo, o jogo
utiliza a dica de Mattar (2010) e também a técnica de um treinamento com dramatizagao
(conforme citado no tépico 2.2), onde o imaginério e o real se encontram, proporcionando
o treinamento em um ambiente conhecido pelo funcionario, assim como sugere a regra

70:20:10 (Conforme tépico 1.3, desse trabalho).

12

Mais informagoes ver Apéndice A, tépico A.2
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Figura 3: Cena Principal - sem personagens

Fonte: préprio autor.

O uso da imagem do deserto se torna apropriada, uma vez que a proposta do jogo
é de ser uma aventura em ambiente desafiador, semelhante ao que o funcionério se depara
no ambiente de trabalho, em um incidente de alta prioridade e urgéncia, onde a questao

de sobrevivéncia do negbcio da empresa e do departamento de TI estdo em jogo.

Na cenas das cavernas, o jogador identifica situagoes obscuras que ocorrem no
cotidiano do gerenciamento de incidentes, como o contato com o personagem analista
Aranha ou o personagem usuario-morcego. As cenas das cavernas também levam o jogador
até o acesso a sala do supervisor do departamento de TI, muitas vezes um local de dificil

acesso ou a se evitar na vida real.

Além das cenas em cavernas, o personagem tem acesso a floresta, do lado de
fora do castelo'®, para que o usudrio se imagine um desbravador, utilizando o mesmo
ambiente lidico, ao invés do jogador se sentir um analista, pode se imaginar um arqueélogo

aventureiro.

A 1ltima cena é do castelo, que representa a sala de servidores, local que é cercado
por protecoes, devido sua importancia ao negécio da empresa e a seu contetido. No cas-
telo o analista encontra com o personagem Boss e tem um didlogo com ele e recebe um

escalonamento da atividade que esta executando.

Na Figura 4 é possivel visualizar a tela principal contendo os elementos iniciais da
aventura identificando os elementos: sala do chefe, sala dos servidores e os personagens que
interagem com o protagonista: a atendente Servive Desk e o cliente Senhor "T". Também
é possivel ver o cronémetro. Isto mostra que ja ocorreu a conversa inicial com o NPC, que

ativou esse tempo.

13 Ver Apéndice A, p.91, Figuras 12 e 13.
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Figura 4: Jogo Desbravando Impact Report - Cena principal

Fonte: préprio autor.

No desenvolvimento do trabalho foram escolhidas trés imagens fotograficas, reti-
radas com a camera do celular. Trés cenas foram desenvolvidas com software de desenho

1 '* e uma cena foi baixada da internet em site de repositério de desenhos vitoriais,

vetoria
gratuitos na internet. Esse procedimento foi efetuado apenas para demonstrar a possibi-
lidade da ferramenta em utilizar todas essas alternativas, ficando por conta do criador
escolher a que mais lhe agrade. Para o objetivo do trabalho, a utilizacao de fotografias e
repositorios gratuitos seriam os mais indicadas pois reduzem o tempo no desenvolvimento

e custo com profissionais de criacao '°.

Por meio da configuracao das cenas no sistema eA, outros recursos estao disponi-
veis, como determinar a movimentacao do personagem por ela, as areas ativas, insercao

de personagens e barreiras que podem existir, além da inclusao de objetos.

Um componente de grande importancia em jogos sao os personagens, principal-
mente em um jogo em terceira pessoa. No jogo desenvolvido, por meio da interagao entre
0s personagens, o usuario tem contato com uma situacao de incidente, semelhante a vi-
vida no cotidiano, com a falha nas impressdes de notas fiscais, na empresa do Senhor
"T", representado por um tiranossauro, que demonstra como o cliente fica perante um

incidente em seu negdcio.

4 GravitDesigner

15 Ver Apéndice A, tépico A.2.1
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Tabela 3: Personagens

Personagens Descricao

Analista R - protagonista principal que tem como missao solucionar
o incidente. E o personagem que ird viver a aventura e trabalhard
as atividades do gerenciamento de incidentes.

. Analista Aranha - o experiente (analista super-herdi), auxilia na
diferenciacdo entre uma solicitacdo de incidente e uma requisicao de

Servicos comuns.

para pedir algo, sem prioridade. Auxilia no aprendizado sobre
priorizacao de atividades.

Boss - supervisor do departamento de gerenciamento de incidentes.

Auxilia na aventura para entendimento sobre diagnostico inicial
dentro do processo de ITIL, com informagdes sobre o problema.

cliente. Auxilia na aventura para entendimento sobre as prioridades
existentes na empresa e a andlise dentro do processo de I'TIL.

Usuario Morcego - aquele usuério que quando menos precisa, aparece

Auxilia na aventura para entendimento sobre escalonamento de servico.

Senhor "T". - cliente (bravo) que estd com o incidente em seus servigos.

Atendente Central de Servigo - Informa sobre o chamado aberto pelo

Fonte: Proprio autor

O Analista R tem o perfil de um analista de suporte, iniciante dentro da drea de
TI, que precisa tentar resolver o problema, enfrentando dificuldades (como nao encontrar
o gerente de TI), por meio da execugao das atividades determinadas pela empresa (com
base na ITIL) e pelo contato com os personagens, podendo chegar a solucao. E o tnico

personagem que se movimenta pelo cendrio!®.

Nas cavernas o protagonista tem contato com o analista Aranha, aquele analista
considerado super-herdi, que resolve os problemas mais dificeis, pela sua experiéncia ad-
quirida. O analista Aranha ensina sobre a diferenciacao de incidentes e requisicoes e sera
o responsavel por resolver o incidente, quando esse for escalonado. Através da interacao
com esse personagem o jogador pode também verificar o uso de uma mao-de-obra de nivel
especializado sendo desperdicado para resolver um problema simples, que poderia estar

sendo resolvido por um analista com menor experiéncia.

16 Ver Apéndice A, p.91, Figura 12.
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Outro personagem que existe nas cavernas ¢ o usuario-morcego, que aparece no
momento mais inapropriado, com necessidades sem prioridades. Pelo didlogo com esse

personagem, o jogador aprende sobre as prioridades de solicitacoes!”.

O personagem Boss ¢ o gestor de T1 e no jogo o analista R precisa encontra-lo, pois
nao se encontra no departamento. Através da andlise do cenario o jogador descobre que
ele se encontra em reuniao no castelo. Na Tabela 3 é possivel ver os personagens presentes
no jogo e as caracteristicas de cada um para auxiliar a gestao de TI no aprendizado das

atividades do gerenciamento de incidentes.

3.2.2 Dialogo e acoes

A interacao entre o jogo e o jogador é importante para atrair a atencao do usuario,
e em um JS de treinamento e teste de conhecimento isso fica mais relevante. Utilizando a
ferramenta de didlogo e sua estrutura de desenvolvimento, essa criacao é facilitada e sua
interligacao com o menu de a¢oes possibilita uma variedade de op¢oes para o desenvolvedor

apresentar o conteido a ser treinado e testar esse conhecimento.

Os dialogos sao como uma bussola que orienta o jogador e sao de suma importancia
para um jogo sério de aprendizado, pois apresentam pistas para percorrer a aventura e
aprender o conteido preparado. No jogo criado, o conteido a ser aprendido inicia no
primeiro didlogo do protagonista (Analista R) com a central de atendimento. Essa conversa
orienta o usuério, que fica sabendo que um tiquete foi aberto (atividades de Identificar e
Registrar) e que tem prioridade zero-urgente (atividades de Categorizar e Priorizar). A
partir desse momento um cronémetro é disparado e o analista precisa resolver o chamado
passando pela etapa de diagndstico inicial junto ao cliente (Senhor "T."), escalonamento

junto ao chefe, ao analista Aranha e por fim o encerramento.

Na Figura 5 vé-se a montagem de um didlogo, utilizado no eA. Cada figura geomé-
trica trabalha um formato de didlogo, sendo o losango uma forma de lista de mensagens
que da aos usuarios varias opgoes de escolha, podendo ser utilizada pelo instrutor como
uma forma de testar o conhecimento dos treinandos em determinado assunto, ou mesmo
utilizar como forma de aprendizado deste (O didlogo inicial do analista R com a central
¢ um exemplo dessa opgao)'®. O circulo é o didlogo inicial, enquanto a figura em formato
de quadrado com curva é utilizado para um didlogo intermediario entre os personagens.

Por tultimo, a figura tipo pentagono ¢é utilizada para encerrar os didlogos.

As setas interligando as figuras também apresentam o sentido da forma do didlogo,
indicando retorno ao ponto anterior, quando a seta tem duas pontas e sentido tunico,

quando s6 tem uma ponta.

17 Ver Apéndice A, p.94, Figura 17.
18 Ver Apéndice A, p.95 Figura 19.
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U cabegoria..,

Figura 5: eAdventure - Tela Didlogos - criacdo de didlogo

Fonte: proprio autor.

Além dos didlogos na interagdo com o usudrio (e apesar de nao ser necessiria a
utilizacdo de programacao), o eA nao se limita com relagao as opgoes de uso de varidveis
e efeitos que se pode criar nos jogos desenvolvidos'®. A Figura 6 apresenta algumas dessas
opgoes como: reproduzir animagoes, inserir falas e mensagens de personagens entre outras.
E nesse painel que toda a engenharia do jogo se desenvolve, e, ao se escolher uma das
opgoes, cria-se o entretenimento e a comunicacao do jogo com o usuario, tornando a

aventura desafiadora e divertida.

| Par mtegoriasl Frequentes| Todos

Todos os efitos

x-l- Incrementar varidvel

x— Diminuir varidvel

[(% Reproduzir sam
;ﬁ Reproduzir animacio
3

Protagonista diz

* Personagem diz

Iﬂ!lsyl Mostrar texto
lqil, Iniciar didlogo

Figura 6: eAdventure - Desenvolvendo agbes

m

Fonte: préprio autor.

19 Ver Apéndice A, p.97, Figura 21.
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Outra opcao utilizada no jogo é a interagao do personagem com objetos fixos e
moveis nas cenas. Os objetos mdveis podem ser carregados e deixados pelo personagem,
assim como associado com outros objetos. Os objetos fixos sdo imagens existentes na proé-
pria cena e que nao podem ser movimentados. Porém os recursos da ferramenta permitem

interacao com areas da cena.

Os objetos moveis utilizados no jogo sdo um notebook, tablet e celular, e eles
auxiliam o personagem na aventura produzindo mensagens e servindo para iniciar ou

completar objetivos, que fardao parte da avaliacdo do funcionério no final do jogo?°.

Os objetos fixos utilizados no jogo sdo o notebook, (na sala do Boss que indica o
local onde o supervisor estd) e os personagens desenhados nas cavernas (analista Aranha
e 0 usudrio-morcego), que, ao serem examinados, iniciam agoes de didlogo com o prota-
gonista. No mapa principal é possivel também identificar esses objetos fixos interagindo,
por meio das placas de sinalizaca, desenhadas no cendario e na cena do castelo e um cesto

de lixo desenhado aciona a conversa com o gestor de T1.

Através da utilizacdo de recursos existentes no menu de efeitos?! é possivel deter-
minar a utilidade dos objetos nas cenas. A ferramenta proporciona utilizar agoes como
examinar, pegar, usar, utilizar com, entregar a, arrastar para, falar com, mas pode ser
personalizado alguma outra agao, que nao foi pré-configurada. No jogo foi utilizado apenas

algumas acoes padroes como pegar, analisar, usar e falar com??.

Dentro do jogo sao colocados sistemas de ajuda (que sao semelhantes aos objetos)
e que trazem informagoes que reforcam o aprendizado em determinados tépicos, como é
o caso da lista de prioridades® que aparece em formato de livro apds o didlogo com a
central de atendimento, ou a diferenciagdo de incidente com requisicao, que ocorre apos o
didlogo entre o analista R com o analista Aranha 2*. Cenas multimidias, como pequenos

videos ou desenhos podem ser inseridos no jogo e usados para a interacao.

3.2.3 Avaliacdo e integracao

A possibilidade de avaliar os usuarios e armazenar os resultados dos jogos sao
importantes nesse trabalho com JS, por isso a escolha de sistemas que se integram. No
eA esse processo ocorre com a exportacdo do jogo como um objeto de aprendizagem
(OA). Para uso como OA e avaliagdo dos usudrios durante a utilizagdo do jogo, no menu
perfil de avaliacao é efetuado a configuracao das variaveis que serao medidas. Diversos
perfis de avaliacao podem ser configurados no jogo, conforme a Figura 7. A tela apresenta

no centro a lista de regras que serao usadas no perfil escolhido e, ao clicar na regra,

20 Ver Apeéndice A, p.96, Figura 20.
2L Ver Apéndice A, p.96, Figura 20.
22 Ver Apéndice A, p.95.

23 Conforme Tabela 2, p.56.

24 Ver Apéndice A, p.94, Figura 16.
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opgoes aparecem abaixo. No canto inferior direito existe o campo de Modificacoes das
propriedades, que utiliza regras para determinar pontuacoes e o tipo de variavel que sera

exportada ao LMS.

No jogo foram configuradas regras, quando o personagem recolhe o tablet e o
celular, contabilizando esses tempos. Essas a¢oes identificam os pontos de controle dentro

do jogo.

Perfil de avaliagio ()
I'I'\po de perfil 1 Configuragdo do "feedback™ ao aluno @ Relatérios

[#] Mostrar relatério de avaliacio no final do capitulo
Perfil SCORM 1.2 =

1 Lista de regras de avaliag@ TlpOS de perf|| de OA

id Importancda Tem condigiies Repita a regra de avaliacio

i I -
hal}
-Efeito
Texto a induir no relatério de avaliacio Modificaco das propriedades
- Cabegalho d Value/Var [Flag t
Objetivo pegar Objetos - completo. A | |cmi. core, session_time 20 - ;
| |cmi, core, score.raw  [dpeqarcelularprin -
| |£mi. core. score.min  pegartablet -
| |emi. core. score.max  observacao -
Propertyld report " <
Lk Regras de
Efetuad lhimento di lul do tablet. s PP Y3
etuado o recolhimento do celular e do table avaliatdo

Figura 7: eAdventure - Tela de configuragdo de avaliagoes

Fonte: préprio autor.

E importante verificar o tipo de perfil, na parte superior esquerda da tela, pois seréd
essa a referéncia de comunicagdo dos dados para o LMS, gerados na avaliacdo, quando
exportado o jogo. Dentre os perfis disponiveis estao o SCORM 1.2, SCORM 2004 ou o
perfil normal. No uso desse trabalho foi utilizado o perfil SCORM 1.2, que é compativel
com o LMS-Moodle/Docebo. Além da opgao como OA o eAdventure possibilita que o
jogo possa ser utilizado na forma stand-alone (utilizado de forma independentemente),

através de um pacote java.

Para a integracao com o LMS-Docebo, versao web on-line, foi possivel verificar
a facilidade proporcionada pela compatibilidade como SCORM. Apés a exportagao do
objeto pelo eA, foi apenas necessario criar um curso dentro do LMS, escolher a insercao
no padrao SCORM e efetuar a importacao do OA. Ao término o jogo esta inserido e

funcional no ambiente de estudo.

A implementacao localmente, no ambiente de teste com o LMS-Moodle foi simples,
porém h4 a necessidade da prévia instala¢ao do ambiente XAMPP (RUEDA; RIDRUEJO,

2017), pois estara sendo utilizado o servidor de web Apache como servidor de hospedagem
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e de acesso ao conteido do LMS.

Também através desse pacote, sera instalado o banco de dados MariaDB que arma-
zenard todo o conteido produzido, os logins de acesso aos usuarios, o progresso efetuado

nos treinamentos e as avaliagoes?.

O LMS-Moodle utiliza da linguagem PHP para a comunica¢do com o servidor
Apache e apresentacao de suas paginas e configuracoes. Essa caracteristica permite que

todo o contetdo seja acessado por um navegador de internet.

Na Figura 8 é possivel ver o jogo ja disponibilizado em um curso, na tela do

Moodle?.

= PORTUGUES - BRASIL (PT_BR) & W Admin User -
~
s Jogos na ITIL
Participantes Painel / Meus cursos / JS-ITIL / ITIL Game / GAME ITIL Sair da atividade
Emblemas
Competéncias GAME ITI L %} =
Notas Modalidade de revisio
m Genal eAdventure course ;I
" Desbravando Incidentes

= ITIL Game

s Praticas de ITIL

Painel
Pagina inicial do site
Calendario

Arquivos privados

Figura 8: LMS - Moodle - Jogo inserido dentro do curso.

Fonte: préprio autor.

Apos a finalizacdo da atividade pelo aprendiz, o instrutor pode visualizar o re-
latorio de utilizacdo. A Figura 9 apresenta esse relatorio que demonstra o ntmero de

tentativas efetuadas, se foi delimitado a quantidade de tentativas, qual a nota mais alta

das tentativas e a nota final.

Neste capitulo foi exposto o desenvolvimento do jogo sério para ser utilizado pela
equipe de gerenciamento de incidentes. A utilizagao de ferramentas, como eAdventure e o
LMS-Moodle para gerar um jogo de aventura 2D, facilitando o desenvolvimento interno
pela empresa e o gerenciamento da utilizagao. Também os conceitos utilizados para a
criacao do jogo dentro do tema escolhido. Na segunda parte explicou-se a infraestrutura
utilizada e os componentes. Ainda neste capitulo foi descrita a forma do desenvolvimento

do jogo, baseado em uma mecanica de jogo com o uso de regras, histéria, cenas, perso-

25 Na versdo mais recente do Moodle (Na data do trabalho versdo 3.5) também se tem a op¢io do uso
de banco de dados Microsoft®SQL 2008, Oracle®10.2 e Postgres 9.3.
26 Mais detalhers ver Apéndice A, tépico A.2.1
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Figura 9: LMS - Moodle - Relatério de utilizacdo do jogo.

Fonte: préprio autor.

nagens, o sistema de interacao e agoes escolhidas no jogo. Por fim, o capitulo apresenta a

forma como avaliar e a integracao com os sistemas de gerenciamento de aprendizado.
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4 DISCUSSAO DOS RESULTADQOS

Utilizando as ferramentas citadas no capitulo anterior foi possivel criar um protoé-
tipo de jogo para treinamento técnico-operacional (MILKOVICH; BOUDREAU, 2000),

buscando a capacitacao da equipe de gerenciamento de incidentes’.

O protétipo do jogo foi criado no e-Adventure (eA) em aproximadamente 40 horas
de trabalho, entre o tempo de analise e desenvolvimento, utilizando o horario de trabalho
comercial, nesse tempo esta excluido o tempo de aprendizado das ferramentas de desen-
volvimento e a criacdo da arte grafica da cena principal e das cavernas. Esses tltimos
componentes demandam tempo para o desenvolvimento, além de habilidades, principal-
mente quando se trabalha muitos detalhes na arte. E conveniente a opcao de utilizar
fotos digitais como fundo das cenas dos jogos, recurso disponibilizado pelo eA, agilizando

o desenvolvimento, economizando tempo e sendo recomendado nesse trabalho.

Avalia-se que um desenvolvimento profissional desse mesmo jogo, pode durar apro-
ximadamente 200 horas de trabalho, efetuando a criacao de outras fases e agregando maior
conteudo, que o tema ITIL proporciona para a gestao de TI. A Tabela 4 apresenta o inves-
timento para o desenvolvimento profissional de um Jogo Sério (JS) e a comparacao com
os valores de um treinamento formal presencial de ITIL, fora do ambiente de trabalho

com um fornecedor externo.

Tabela 4: Custos de treinamentos

Funcionarios T1I Horas Valor unitario R$ leores totals
Desenvolvimento .
1 Analista 200 h 18,75 = 3750,00
Interno
+ custos Trabalhistas = 7500,00
Treinamento 1 funcionar; . 20 I 992.00 — 992.00
presencial ITIL uncionario equipe , = ,
10 funcionérios 200 h = 9920,00

Fonte: Proprio autor

Na primeira linha da Tabela 4 é apresentado os custos estimados do desenvol-
vimento com as ferramentas apresentadas nesse trabalho, utilizando um analista interno
com base em 200 horas para a criacao. Adicionado a esse, estimou-se os custos trabalhistas

de cem por cento do valor de desenvolvimento, totalizando R$ 7500,00 2.

Conforme capitulo 2, tépico 2.7.3
O valor considerado foi de R$ 3000,00/més, conforme a média de analista de suporte Help Desk
no sitio de internet: <https://www.portalgsti.com.br/2017/01/pesquisa-salarial-profissionais-de-ti-

2
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Nas ultimas linhas da Tabela 4 tém-se os valores para efetuar um treinamento
presencial externo, tendo como base opc¢oes do mercado®, a empresa investird no funci-
onario R$ 992,00, além de 20 horas de duracao do curso fora da empresa. Ampliando
esse treinamento para 10 funcionarios da equipe, o investimento serd de R$ 9920,00. A
Figura 10 apresenta a comparacao dos custos estimados para o desenvolvimento de um

JS internamente e a utilizacao de treinamentos formais, presenciais, externamente.

Comparacao
Desenvolvimento Jogo Sério versus Treinamento Presencial

I Treinamento Formal Externo = Desenvolvimento JS Inteno

18000

16000
14000
12000
10000
8000
6000
4000
2000 I I
, ol
3 2 3 4 5 5] 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

Quantidade de Treinamentos

Investimento R$

Figura 10: Grafico de comparagao entre o desenvolvimento de jogo sério e treinamento formal externo

Fonte: préprio autor.

Analisando a Figura 10 é possivel verificar que o desenvolvimento de um JS, com
base nos valores calculados na Tabela 4, se torna viavel a partir do oitavo treinamento
investido pela empresa. E importante ressaltar que os valores utilizados para o treinamento
formal presencial sao apenas do treinamento, caso a empresa ira arcar com os custos de
translado e o treinamento ocorrer em horario de expediente de trabalho do funcionéario,
esse valor ira aumentar. O gestor ao avaliar qual desses tipos de treinamento ira utilizar,
precisa levar em consideracdo a quantidade de treinamento que sera necessario em sua

equipe.

Com a utilizacao do sistema LMS para armazenar e disponibilizar o jogo, os fun-
cionarios podem acessar em qualquer momento esse aprendizado e nao se limitard as 20
horas do treinamento presencial. A utilizagdo de uma ferramenta como o e-Adventure

2017.html>
https://www.impacta.com.br/curso/ITIL-Foundation-V3.php
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facilita (se necesséario) a alteragdo do contetido do jogo, o qual poderd ser feito de forma

simples, internamente pela equipe, sem a necessidade de terceirizacao.

No trabalho foi efetuado testes de funcionamento utilizando o LMS-Docebo (em
nuvem /privado) e o LMS-Moodle (local/gratuito) integrados com o jogo, por meio do
padrao SCORM que ambas tem, demonstrando a importancia desse recurso na ferramenta
eA. A compatibilidade com o padrao SCORM, facilita na integracao de qualquer tipo de
LMS, compativel nesse padrao e o reaproveitamento de jogos/treinamentos desenvolvidos
nessas plataformas de aprendizado. O teste neste trabalho foi satisfatério, sendo possivel

utilizar o jogo nos dois ambientes sem problemas.

O objetivo desse trabalho foi alcangcado, demonstrando que é possivel utilizar jogos
sérios como ferramenta de auxilio a gestao de TI, com o uso desse método de treinamento
no departamento. A possibilidade de reducao de custos do departamento, também foi
identificada, a partir do oitavo treinamento, através da utilizacdo do jogo iniimeras vezes
e com o uso integrado ao um gerenciador de aprendizagem reduzir a quantidade de funci-
onarios por profissionais de T&D, o custo de investimento de treinamento por funcionario
e a redugao do treinamento formal (seminarios, workshops, etc.), conforme necessidades

identificadas pela pesquisa da ABTD?*.

O uso de um JS para o aprendizado de conceitos da ITIL ou recorda-los, traba-
lha as informagdes pertinentes que devem ser vividas no departamento de TI, nao sendo
necessario a leitura de todo o contetido que o livro de operacao de servicos disponibiliza,
auxiliando os profissionais. Esse método agiliza o tempo de treinamento focando o profis-
sional no contetido, com a possibilidade de joga-lo em qualquer momento, principalmente

nos horarios de lazer, incrementando a quantidade de horas de aprendizado.

Com o desenvolvimento do protétipo do JS, voltado para o gerenciamento de
incidentes, foi possivel demonstrar que pode ser feito a criacdo pelo proprio departamento
de TI da empresa, personalizando para suas necessidades e realidades. A utilizacao de
ferramenta que nao precisa de programacao facilita a criagao de jogos, reduzindo o custo
com profissionais especializados ou aquisi¢oes dessas solugoes de fornecedores externos.
O desenvolvimento do jogo pela propria empresa ajuda no registro do conhecimento para

uso no compartilhamento da experiéncia adquirida.

O uso de um sistema de gerenciamento de aprendizado para armazenar, gerenciar
e distribuir o treinamento, auxilia na centralizagdo da informacao, experiéncias e conhe-
cimento, criadas na empresa, uma vez que as pessoas que desenvolvem esses treinamentos
utilizam desse conhecimento e experiéncia adquiridos, com o propoésito de multiplica-lo.
O LMS também acompanha e registra o progresso dos funcionarios nos treinamentos. A

utilizagao de ferramentas gratuitas, utilizadas nesse trabalho, contribuem com a reducao

4 Conforme tépico 1.3
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de custos com licengas.

4.0.1 Estudos futuros

O resultado desse modelo proposto foi satisfatério porém, como limitagoes do
estudo, nao foi efetuado uma pesquisa quantitativa avaliando a absor¢ao do contetido
através do jogo, por estar além dos objetivos propostos neste estudo, podendo ser tema

para estudos futuros e utilizado em qualquer tipo de empresa.

Outra possibilidade é a utilizagdo desse formato de jogo para outros departamentos
da empresa como manufatura, administrativo, no atendimento a clientes, treinamento de
fornecedores sobre as normas da empresa e para o aprendizado de novas competéncias

para os funcionarios.

A Tabela 5 apresenta alguns indicadores que podem ser medidos durante a utiliza-
cao pelos usuarios (MOURAO et al., 2013), ou podera ser efetuada a avaliacdo conforme
Chiavenato (2010) expoe através do aumento da eficicia, habilidades, mudanca de atitu-

des, etc °.

Tabela 5: Indicadores especificos de avaliacdo

Dimensoes | Funcionais Motivacao Aprendizagem Ex‘p‘e renca de
Utilizagao
Eficiencia Atencao Conhecimento Imersao
Eficacia Relevancia Conteudo Desafio
Confianca Compreensao Facilidade
Indicadores Satisfagao Aplicagao Ludicidade
Expectativa Estratégia Controle e seguranca
Aprendizagem de curto prazo Interagao Social
Aprendizagem de longo prazo

Fonte: (MOURAO et al., 2013)

5 Conforme capitulo 2
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Conclusao

A busca do conhecimento para se transformar em um diferencial competitivo pe-
rante os concorrentes é uma realidade no mundo corporativo. As empresas quando nao
conseguem adquirir esse conhecimento, pela contratagdo de funcionarios que ja o desen-
volveram, precisam investir nos funcionario internos para que adquiram competéncias que
auxiliem na geragao desse conhecimento. Assim, o uso de treinamentos para os funciona-
rios ¢ uma possibilidade de desenvolver essas competéncias e aprimorar as habilidades,
também é uma forma de utilizar o conhecimento e as experiéncias adquiridas dos mais
velhos, para transmiti-las aos mais novos. A utilizagdo dos treinamentos convencionais
para as geragdes mais novas, que estao inseridos em um mundo tecnologico, pode se tor-
nar chata, prejudicando o engajamento e a motivacao desses na empresa. O uso de novas

tecnologias podem auxiliar essas geracoes tratadas como nativos digitais.

O uso de jogos digitais com o propdsito de treinamento e aprendizado vem se
expandindo, com a proposta de levar de uma forma lidica os conteidos que precisam
serem treinados e situagdes que necessitam serem repetidas varias vezes, atenuando custos

com materiais e riscos aos USuarios.

O departamento de informéatica, devido a rapida evolug¢ao em seu segmento, com
tecnologias e facilidades, passou a se tornar parte do processo de negdcio das empresas
e seus servigos, em alguns casos, o produto principal das mesmas. Essa evolucao cau-
sou perda de qualidade nos servicos e desperdicios na infraestrutura de TI. As melhores
praticas da ITIL foram criadas para dar suporte as empresas e auxiliar na melhoria dos
processos e reducao de custos, utilizando o conhecimento adquirido de empresas que ti-
veram sucesso nesses processos. Essas praticas estdo se tornando a principal referéncia
no ambiente de TI, devido seus resultados positivos e as empresas buscam capacitar seus
funcionarios nesse conhecimento e esses estao buscando certificagoes internacionais para

comprovar esse aprendizado.

Entretanto, com o passar do tempo, esse conhecimento vai se deteriorando, sendo
esquecido ou negligenciado em pontos necessarios para o bom desenvolvimento da funcao.
Na area de gerenciamento de incidentes, que trata o atendimento de clientes e usua-
rios dos servigos de T1, a resolugao rapida de problemas acaba se tornando a prioridade,
esquecendo-se da qualidade e da resolucao definitiva de incidentes. A necessidade de man-
ter as equipes capacitadas, desenvolvendo-as ou reforcando o conhecimento destas, é fun-
damental para o departamento, porém o tempo necessario para isso e os altos custos,

podem limitar esse objetivo.

Este trabalho, avaliando esse cenario, partiu do pressuposto que poderia ser uti-
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lizado jogos sérios para auxiliar a gestdao da TI como ferramenta para treinamento dos

funcionarios da equipe de gerenciamento de incidentes.

Por meio da pesquisa efetuada, foi identificado casos de uso dos jogos para trei-
namento de habilidades, sejam em aspectos de cunho social, ambientais, educacionais,
entre outros, trazendo resultados que melhoraram a atratividade do treinamento e auxi-
liaram na retencao do aprendizado. Na pesquisa foi possivel identificar ferramentas que
podem auxiliar no desenvolvimento e gerenciamento do jogo e do progresso dos apren-
dizes. Utilizando o sistema eAdventure é possivel, criar um jogo de aventura no formato
2D, pelos proprios desenvolvedores do treinamento, nao necessitando do conhecimento de

programacao de jogos e efetuando a utilizagdo de fotografias para a criagao das cenas.

O uso de um sistema LMS, como o Moodle, para acompanhamento do uso e o
progresso dos aprendizes, podendo disponibilizar os treinamento na rede local da empresa
ou pela internet também se mostrou uma alternativa interessante, integrando o jogo atra-
vés do padrao SCORM. Com essa solucao os treinamentos podem ser realizados pelos

funcionarios em qualquer horério, aumentando assim o tempo de treino.

Com o desenvolvimento do trabalho foi possivel alcancar o objetivo de demonstrar
que um jogo sério pode auxiliar no treinamento da equipe de gerenciamento de incidentes
na area de TI. Foi possivel criar um prototipo de jogo sério utilizando as ferramentas
estudadas, possibilitando a transferéncia de conhecimento, nas melhores praticas da I'TIL,
nos processos de gerenciamento de incidentes e verificado que a utilizagdo do jogo sério
desenvolvido, pode reduzir os custos com treinamentos a partir da necessidade de mais

de sete treinamentos externos de gerenciamento de incidentes, pela equipe de T1I.

Esse tipo de solugao também pode ser utilizada em outros departamentos das
empresas, desenvolvendo seus proprios contetidos e jogos, para melhorar as competéncias
de seus colaboradores e disponibilizando no LMS - Moodle, se necessario, limitando o

acesso aos usuarios ao proprio departamento.

A implantacao de jogos sérios dentro de uma empresa vem como facilitador na reci-
clagem dos funcionarios com mais tempo de empresa, auxiliando-os relembrar as praticas
e suas fungoes e motivando, com um método diferente, a aprendizagem para os novos,
ensinando e auxiliando a relembrar os conceitos e formas de seus processos, promovendo

a eficiéncia e eficicia deles dentro da empresa.

Como trabalhos futuros, observa-se uma vasta possibilidade de pesquisas nesse
tema, como o estudo dos resultados da utilizacao dessas ferramentas em empresas ou a
utilizagdo de um jogo sério que abrangesse todos os processos da ITIL, entre as equipes
com responsabilidades distintas nos processos, fazendo com que cada equipe desenvolva
seu proprio capitulo, sendo que o resultado de cada parte, influencie na fase seguinte, sendo

necessario uma coordenacao geral das equipes para conclusao do jogo. Uma outra sugestao
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seria aproveitar o conhecimento adquirido pelos funcionarios com maior experiéncia e

conhecimento e com o auxilio destes, desenvolver jogos e disponibilizar esse contetido

para a empresa e novos funcionarios.
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APENDICE A — Desenvolvimento do Jogo
Sério de ITIL

A.1 Historia e Objetivo

O jogo sério desenvolvido foi intitulado "Desbravando Impact Report'e foi pensado
visando as caracteristicas citadas por (MATTAR, 2010), que um jogo digital educativo

precisa ter mecanica, histéria/narrativa, regras, desafios e interatividade.

O protagonista principal é um analista de suporte (Analista R.), que percorre
um mapa estilo desértico onde, no caminho, tem a opg¢ao de acessar a sala de servidores

(representado por um castelo) e ir até a sala do chefe (representado pelas cavernas)?.

O jogo inicia no primeiro didlogo do protagonista com a central de servigos. Nessa
conversa o usuario fica sabendo que um tiquete foi aberto e que tem prioridade zero (ur-
gente). A partir desse momento, um crondémetro é disparado e o analista precisa resolver
o chamado passando pelas etapas que compoem as atividades da central de servico no ge-
renciamento de incidentes com as praticas de ITIL, conforme a se¢ao 2.7.2. desse trabalho.
No jogo, por meio do acesso a outras cenas, o protagonista encontra outros personagens e
objetos que ele precisa interagir para alcangar o objetivo do jogo e ao final é apresentado

um relatoério ao jogador das etapas alcancadas.

O desenvolvimento foi efetuado em apenas um capitulo, objetivando a utilizacao da
ferramenta eAdventure e seus recursos. Ao fim do desenvolvimento é efetuado a exportagao
do jogo, no padrao SCORM 1.2, como objeto de aprendizado e importado no LMS-Moodle,
dentro de um curso, intitulado Jogos na ITIL, com uma tarefa denominada Game ITIL,

que contém o jogo.

A.2 Recursos da ferramenta eAdventure

O desenvolvimento de um jogo do eAdventure (eA) basicamente inicia-se pelo
menu cenas. A Figura 11 apresenta o menu com as cenas do jogo desenvolvido. No lado
esquerdo da tela sao inseridas as cenas que irdo ser utilizadas, o desenvolvedor é livre para
adicionar a quantidade de cenas que desejar, lembrando que quanto maior o arquivo de
imagens, consequentemente, o jogo ficara maior em tamanho, podendo acarretar lentidao,
ao ser chamado pelo sistema via-web. Também é possivel ao usuario inserir facilmente

novas cenas, mesmo apos o término do jogo, em uma eventual atualizacao desse jogo.

L Conforme tépico 3.2.1, desse trabalho.
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Figura 11: eAdventure - Menu cenas

Fonte:proprio autor.

Ao inserir uma nova cena é necessario escolher uma imagem de fundo da cena
como condicao obrigatéria. Pode-se ainda escolher uma musica (formato MIDI ou MP3)
para compor estas cenas. Conforme a Figura 12, identifica-se o menu cenas as seguintes

abas de configuragao:

Aparéncias: insere-se a imagem de fundo e musica;
Informacao: insere-se o nome da cena e informagoes pertinentes a essa cena;

Referéncias: sio inseridas as referéncias aos objetos e aos personagens que estarao intera-

gindo com o protagonista;

Barreiras: posicao em que é possivel colocar desafios, que somente depois de cumpridos

possibilita o prosseguimento do jogo;
Areas ativas: sao identificadas as areas que podem ser utilizadas na cena;

Saidas: sdo as saidas em que o personagem pode efetuar nesta cena, identificando

também a préxima cena que abrird;

Movimento: local que desenvolve o movimento do personagem.

Observando a Figura 12 é possivel ver os botdes de configuragdo do movimento do
personagem, sendo o primeiro botdo da esquerda para a direita, o que determina quais
serdo as posicoes que o personagem ird passar. Apos determinar isso, utiliza-se o segundo
botao, que faz a interligacao entre esses pontos, podendo o personagem caminhar através
dele o que, sem essa interligacao fica estatico. Em seguida o botao vermelho é usado para
escolher qual dos pontos sera o inicial da cena e por fim o ultimo botao da direita é

utilizado para apagar algum ponto, se necessario.
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Fonte: préprio autor.

Ainda nesta figura é possivel ver a saida da cena, local que o personagem tem que
acessar para mudar de cena. De forma facil e interativa, cria-se essa opcao na aba Saidas,
determinando qual cena que ird dar sequéncia ao jogo, através da opcao proxima cena.
Também ¢é possivel escolher uma forma transi¢do entre as cenas, além de opcoes mais

avancadas que podem ser incrementadas através do painel de criacdo de efeitos.

Continuando a observagao na Figura 12 também é possivel ver a area ativa, que ¢é
uma opg¢ao para se utilizar determinada area, da imagem da cena, para interagir com o
protagonista. Sendo exclusivo da cena em questao é 1util quando se usa imagens graficas
com objetos fixos presentes nela. No jogo criado, foi utilizado esse recurso na caverna,
onde o protagonista pode interagir com o homem-aranha e o usuario-morcego e também
na sala do Boss, ao acessar o notebook. Por fim, temos o objeto na imagem que trataremos

mais adiante, devido as funcionalidades que se pode ter com eles na criacao do jogo.

As cenas via imagem /fotografia podem ser inseridas em qualquer qualidade, porém
o sistema as delimita até 800x600 milimetros no formato, e, quando a mesma ¢é maior,
o sistema tem uma opg¢ao de regular automaticamente dentro dessas medidas, ou ainda
o desenvolvedor pode selecionar determinada parte da figura que ira ser utilizada. Na
Figura 13 é apresentado o uso de uma das cenas do jogo utilizando uma fotografia tirada
através do aparelho celular. Essa possibilidade agiliza o desenvolvimento do jogo, uma vez

que a arte grafica, pode consumir um tempo razoavel dentro do desenvolvimento.

Um componente de grande importancia em jogos sdo os personagens e em um
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jogo em terceira pessoa, é o elemento principal para o desenvolvimento. No eA esses

componentes sao divididos através do menu da esquerda, sendo o protagonista tratado

em uma aba separada dos outros personagens mas com a mesma interface e recursos em

ambos. Assim como em desenhos animados, é necessario identificar as posi¢oes que os

personagens podem executar durante o jogo. Na Figura 14 vemos o posicionamento do

protagonista quando efetua uma acao para a direita, para a esquerda e para cima. Ja o

simbolo representara a posi¢ao para baixo, a qual nao sera utilizada neste jogo.

Nessa aba, para facilitar a insercao de posi¢oes, os desenvolvedores colocaram um

campo grupo de Recursos que tem como objetivo dar opgoes de posi¢oes do personagem

em diversas situagoes.
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Figura 15: eAdventure - Tela Personagem - configurando o movimento.

Fonte:proprio autor.

Nao é obrigatério completar todas as posigoes de Aparéncias (desde que as mes-
mas nao serao utilizadas no jogo) mas é necessario ter pelo menos as duas primeiras que
tratam do movimento horizontal. O eA nesta tela conta com um editor de animagao aces-
sado o botao Criar/Editar, onde o desenvolvedor insere sequéncias de movimentos dos
personagens e determina os temporizadores desses movimentos. Esse recurso transforma
as sequéncias em arquivos de imagem animados, fazendo com que o personagem pareca
estar em movimento e que serd utilizada durante o jogo (o editor tem a pré-visualizagao da

animagao para o autor conferir). A Figura 15 apresenta o recurso utilizado nesse trabalho.
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Figura 16: eAdventure - Livros de apoio na aventura

Fonte:proprio autor.

Para a inser¢ao de conteiidos, para auxilio na aventura, uma das opgoes disponiveis
esta presente no menu esquerdo livros, que estarao sendo utilizados pelo protagonista
(conforme Figura 16). Por meio dessa opcao é possivel escolher ou inserir imagens de

livros e o desenvolvedor estara incluindo os contetidos necessarios. No jogo desse trabalho
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o protagonista recebe informacgoes sobre a ITIL e procedimentos de trabalho em livros

presentes nas cenas.

Outra forma é através dos didlogos (como visto no capitulo 3), na Figura 17 vemos

a montagem de um didlogo utilizado no eAdventure.

", Ligar nd &...
[ S exduir ligacio ]

Figura 17: eAdventure - Tela Didlogos - estrutura do didlogo com o usuario-morcego.

Fonte:proprio autor.

No desenvolvimento do didlogo o desenvolvedor seleciona os personagens que efe-
tuarao as conversas, determinando a sequéncia podendo até inserir o dudio do mesmo,
utilizando inclusive uma versao sintetizada da voz (esse recurso funciona melhor para a
linguagem inglesa). Esse recurso de voz vem em auxilio para criar jogos para pessoas que
necessitam de recursos de acessibilidade. Ao desenvolver um didlogo, o responsavel pode
efetuar uma pré-visualizagdo de como ficard o mesmo, através da ferramenta disponibili-
zada, sem a necessidade de compilar o jogo, facilitando o trabalho e economizando tempo
do desenvolvedor. A Figura 18 apresenta o resultado do dialogo criado entre o protagonista

e a atendente da central de servigos, utilizado na cena principal do JS desenvolvido.

Figura 18: eAdventure - Interacio entre o protagonista e os personagens

Fonte:proprio autor.

Outra forma de interagdo entre o protagonista e o jogo é com relagdo aos objetos.

Formado por dois tipos diferentes, sao referenciados no menu lateral. A primeira opgao sao
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os objetos mdéveis que sao utilizados e armazenados no inventario do protagonista, para
uso individualmente ou em associacao com outro objeto. Na Figura 19, vemos o objeto
(notebook) no chao da caverna. Ao parar o ponteiro em cima do mesmo, aparecem op¢oes
para o usudrio utilizar, podendo ser elas : examinar, pegar, usar, utilizar com, entregar a,
arrastar para. Caso nenhuma dessas seja o suficiente, existe um recurso que é personalizar.
Essas possibilidades ajudam na interatividade do jogo com o usuario proporcionando

desafios.

Ao determinar a caracteristica "pegar'um objeto, esse aparece no sistema de in-
ventario do personagem, e, nessa opgao, o desenvolvedor pode determinar agoes (como
usar ou examinar) para o protagonista, que estara carregando esse objeto através dos
cenarios. Esta utilidade é bem vista entre os usuarios pois criam a expectativa de em que
determinado momento o item sera utilizado e para qual o motivo. A Figura 19 demonstra

um objeto no inventario e as possibilidades de uso do mesmo.

L...J Continuar na Cavama

Homem-Aranha

' DELPHI

Figura 19: eAdventure - Interagdo entre o protagonista e objetos

Fonte:proprio autor.

Na outra opcao os objetos de cena sao fixos e exclusivos da cena atual. Estao
disponiveis e suas agoes sao limitadas no uso de flags e variaveis, seu formato auxilia para
criar pontos de teste e verificacdo dentro do jogo, podendo ser utilizado pelo desenvolvedor

como pontos de avaliacao do aprendiz.

Utilizando a configuracao no painel de criacao de efeitos é possivel desenvolver

diversas possibilidades de recursos para uso nas interagoes dos personagens.
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A Figura 20 apresenta algumas dessas opgoes, como reproduzir animagoes, inserir
falas e mensagens de personagens e do ambiente. E nesse painel que toda a engenharia

do jogo se desenvolve.

Um detalhe quanto a esse painel é que ele ndao se encontra disponivel nos menus
principais. Ele s6 é disponibilizado nos locais especificos do jogo, normalmente associado

ao menu de acoes de algum elemento do jogo.

| Por categorias I Frequentes| Todos |
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‘ Ressaltar objeto
ﬁ Mover protagonista >

Figura 20: eAdventure - Efeitos das agoes

Fonte:proprio autor.

Por meio desse menu foi inserido os textos de didlogos que ocorrem apds uma agao
(conforme tépico 3.2.2), as chamadas sdo configuradas através de cada item do menu
da Figura 20, seja a chamada de um livro ou o recolhimento de um celular. As opgoes

presentes nesse menu favorecem o uso da criatividade do desenvolvedor para animar o

jogo.



APENDICE A. Desenvolvimento do Jogo Sério de ITIL 96

A.2.1 Avaliacdo e Integracao

Conforme explicado no capitulo 3, topico 3.2.3, no campo de perfil de avaliacao
existem campos que ajudam no envio das informagoes para os LMSs e usuérios, além dos
recursos citados no topico, temos na parte superior da tela a opcao de enviar por e-mail o
relatorio de uso do jogo ou de apresentar ao usuario. Para o envio por e-mail é necessario
a configuracao de um servidor de envio. Na opgao apresentar ao usuario, ird aparecer o

relatério ao final do jogo, conforme Figura 21.

Desbravando Incidentes report

Efetuado o recolhi do celular ( )]

Efetuar a verificaco das das atividades que o service Desk precisa seguir

PEGAR TABLET (00:00:27)

Pegar TABLET e usar

Tempo Total de Jogo (00:00:48)

|

Figura 21: eAdventure - Relatério final de uso

Fonte: préprio autor.

Apoés a instalagao do LMS-Moodle, todo o processo de configuracdo do sistema
e criacao dos cursos é efetuado acessando a pagina padrao determinada na configuracao
(http://localhost/), através de um navegador de internet. Apds o acesso ao sistema, o
desenvolvedor cria um curso, onde sera inserido o treinamento, seguindo para o proximo

passo, que ¢ inserir o pacote SCORM exportado.

Na Figura 22 ¢é apresentado a tela onde o instrutor pode inserir um tipo de ati-
vidade para o curso que esta desenvolvendo. Entre as opgoes é possivel ver a opcao que
recebe os pacotes SCORM/AICC, e por intermédio deles é possivel reaproveitar versoes
desenvolvidas em outros LMS, nao sendo necessarias adaptagoes ou retrabalho por parte

do instrutor /professor.

Na Figura 23 ¢é apresentada a tela com a configuragao para uso do pacote SCORM,
com as informacoes que ird apresentar ao aprendiz. Para inserir um pacote SCORM no
LMS é necessério entrar no curso em questao e efetuar um arrastar e soltar(Drag e Drop)

do pacote escolhido dentro do curso.
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Figura 22: Moodle - Tela de inserc¢io de atividades com a op¢éo de pacote SCORM

Fonte: préprio autor.
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Figura 23: Moodle - Tela do curso - Insercdo de pacote SCORM em atividade.

Fonte: préprio autor.

Na Figura 24 é possivel verificar o pacote de jogos SCORM (games__pme) inse-
rido dentro da atividade de treinamento/estudo do LMS-Moodle.

Um recurso para o desenvolvedor de treinamentos no Moodle é a opcao de efetuar
a copia de seguranga ou recuperagao (backup/restore) do treinamento/curso desenvol-
vido, proporcionando maior seguranca aos dados gerados pelos aprendizes e ao criador do
treinamento. Na Figura 25 é possivel ver essas opgoes, s existe a necessidade do usuario

identificar o local para salvar o arquivo ou recuperar.
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Figura 24: Moodle - Tela do curso com o jogo integrado.

Fonte: préprio autor.
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Figura 25: LMS - Moodle - Cépia de seguranga ou recuperacao de curso.

Fonte: préprio autor.
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ANEXO A - Curva do Esquecimento

Na Figura 26, a representacao da teoria de Ebbinghaus (1885) que foi pioneira no
estudo da memoria e descrigao sobre a dinamica do aprendizado e o esquecimento. Suas
contribui¢oes foram fundamentais por exemplo, ao evidenciar que os processos cognitivos
podem ter uma abordagem experimental e seus experimentos inspiraram outros estudos
nessa area. A curva de esquecimento gerada através de estudos de Ebbinghauss mostra
uma tendéncia ao decaimento exponencial apds o treino/aprendizado efetuado, tendo uma
perda significativa ap6s uma hora, de aproximadamente 50% , alcancando 65% apds nove
horas e mantendo no prazo aproximado de um més o conhecimento de apenas 20% do
conteudo adquirido. A curva de aprendizagem demonstra por estudos que efetuando treino
didrio, a quantidade de repetigoes do aprendizado (listas) sdo reduzidas exponencialmente,

fazendo com que a memoria reduza em 1/5 em um periodo de cinco dias. Pavao (2008).
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Figura 26: Curva de esquecimento (esquerda) e curva de aprendizagem (direita)

Fonte:(PAVAO, 2008, p. 16).

Esse estudo auxilia no entendimento de que a pratica, apds o aprendizado cons-
tante, reduz a perda demonstrada na curva de esquecimento, por isso utilizar a teoria
do 70:20:10, sendo 70% de tempo do treinamento no local de trabalho, podendo utili-
zar o aprendizado ji que a pratica aumenta a memorizacao. A opcao de jogos, onde o
usuario pode repeti-los por diversas vezes, na tentativa de encontrar as solugoes e atingir
os objetivos, recomecgando ao errar, auxilia na memorizacao e acelera esse processo como
demonstra a curva de aprendizado com reducao de custos para a organizacao e riscos para

o funciondrio.
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ANEXO B — ITIL versao 3.0

A Figura 27 apresenta o modelo de ciclo de vida do servigo, proposto pela ITIL
versao 3.0, semelhante a versao 2.0 porém a atualizacao incorpora os processos dentro de
uma visao de ciclo, sugerindo que o processo nunca termina e sempre que necessario que

reinicie no processo de estratégia de servigo.

Transicdo
de Servigo

R

Figura 27: Ciclo de vida do servigo da ITIL ®v 3
Fonte:(CANNON; WHEELDON, 2007, p. 22).
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Nas Figuras 28 e 29, Mattar (2010) apresenta alguns tipos de jogos, muitos deles

comerciais, que podem ser explorados temas de aprendizado, através da evolucao dos

objetivos no ambito da aventura.

Game Tema
Age of Empires histdria
Big Brain Academy raciocinio e memoria
Brain Age raciocinio
Brain Challenge raciocinio
Call of Duty histdria
Carmen Sandiego geografia e histéria
Globetrotter XL geografia
God of War mitologia grega
Greenpeace WeAtheR meio ambiente e ecologia
Guitar Hero musica
| Love Traffic educagdo no transito
Lanfill Bill reciclagem
LetterBlox inglés, vocabuldrio, ortografia, memdria, digitacao
light-Bot l6gica e programagao
Medal of Honor histéria (Segunda Guerra Mundial)
My Japanese Coach lingua japonesa

Figura 28: Games e aprendizado

Fonte:(MATTAR, 2010, p. 59).

Phoenix Wright: Ace Attorney direito

Re-Mission tratamento de cancer

Sim City administragao de cidades

Spore biologia

The Incredible Machine raciocinio l6gico, fisica e engenharia
Total War histéria

Valkyrie Profile mitologia nordica

Figura 29: Games e aprendizado cont.

Fonte:(MATTAR, 2010, p. 59).
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ANEXO D - Versoes SCORM

A versao SCORM 1.0, lancada em janeiro de 2000, continha os elementos centrais
que seriam a base do SCORM. Nela ¢é especificado como o contetido deve ser empacotado,
como o contetido deve se comunicar com um LMS (tempo de execugio) e como o conteido
deve ser descrito (metadados)! . Cada uma dessas &reas foram descritas em separado
através de uma especificacao ou um livro do SCORM. Nao ha implementacoes importantes

do SCORM 1.0, praticamento era uma pré-visualizacao do trabalho que iria ser gerado
(SOFTWARE, 2007D).

A versao 1.1 foi a primeira versao real e implementavel do SCORM. Lancada em
janeiro de 2001 os fornecedores comerciais comecaram a adoté-la e implementar as es-
pecificagoes, através destas primeiras adogoes revelou-se que a ideia SCORM era valida,
mas demonstrou que havia muitos detalhes a serem trabalhados para ser suficientemente
robusto para uma implementacao generalizada. Ainda pode se encontrar algumas imple-

mentacoes da versao 1.12,

Lancada em outubro de 2001, a versao SCORM 1.2 é o grande apice do padrao
SCORM. A versao 1.2 incorporou todos os ensinamentos do inicio dos anos da adocao
SCORM 1.1 para criar uma especificacao robusta e implementavel. Fornecedores que
adotaram SCORM 1.2 perceberam dramaticas reducoes de custos e do aumento da inte-
roperabilidade dos contetidos (ADL, 2017). Essa versao foi amplamente adotada e ¢ ainda
o carro-chefe da industria. Os grandes fornecedores de e-learning tornaram seus produtos
compativeis com SCORM 1.2.

A adocgao generalizada do SCORM 1.2 trouxe alguns problemas a tona, apesar
de ser muito bom, ainda tinha algumas ambiguidades que precisavam ser reforgadas. O
modelo carecia de uma especificacao de sequenciamento e navegacao que permitisse que o
fornecedor de conteido pudesse especificar como o aluno podia progredir entre os objetos
de contetido compartilhados (SCOs). A falta de uma especificagao de sequenciamento sig-
nificava que a maior parte do contetido do SCORM 1.2 era produzida como um tinico SCO
monolitico, em vez de ser criado com SCOs granulares e reutilizaveis. O SCORM 2004, em
sua primeira versao, lancada em janeiro de 2004 abordou esses dois problemas(BLANCO
et al., 2013).

O SCORM 2004 (em todos os seus aspectos) inclui versoes muito maduras dos pa-

I Metadados sao dados sobre outros dados. Um item de um metadado pode dizer do que se trata aquele

dado, geralmente uma informagao inteligivel por um computador (STANDARDIZATION, 2009)
2 Ibidem
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cotes de contetdo, tempo de execucao e livros de metadados. As partes do SCORM 2004
derivadas do SCORM 1.2 sao muito maduras e muito estaveis. Na verdade, os padroes
individuais que compoem esses livros estao a caminho de se tornarem padroes acreditados.
A versao 2004 também adicionou um novo “livro” chamado “Sequenciamento e Navega-
¢ao”. Essa especificagdo permite que os fornecedores de conteido criem regras sobre como
os usuarios podem navegar entre os SCQO’s. Por exemplo: um autor de contetido pode dizer
que "um aluno nao pode fazer um teste final até que ele tenha concluido todo o material
didatico", ou "se um aluno falhar na pergunta X, remedia-o de volta a SCO Y"(BLANCO
et al., 2013).

O termo “SCORM 2004” é geralmente usado para se referir a qualquer edicao
da especificacado SCORM 2004. A especificagdo sequenciamento na primeira versao do
SCORM 2004 teve alguns problemas fundamentais e nao foi totalmente implementéavel.
A “1* Edicao” de SCORM 2004 nao estd implementada nem utilizavel (BLANCO et al.,
2013).

Quando a industria comegou a adotar o SCORM 2004, percebeu-se rapidamente
que havia alguns defeitos que precisavam ser resolvidos. A ADL rapidamente corrigiu e
em julho de 2004 langou o SCORM 2004 2* edic¢ao. Esta especificacao foi adotada e novas
implementagoes comecaram a ser feitas, porém ainda nao alcancou o nivel da adocao
da versao 1.2, apesar de ser significativa. Embora os principais livros do SCORM sejam
razoavelmente estaveis em todas as versoes 2004, o sequenciamento ¢ uma especificagao
muito complicada, os fornecedores que criam novas implementacoes de produtos devem

se esforcar para suporte o SCORM 2004 .

As complicagoes da especificacao de sequenciamento e navegagao tém impulsionado
a evolucao futura do SCORM. A terceira edicao é, em grande parte, um conjunto de
aprimoramentos para a especificacdo de sequenciamento para remover ambiguidades e
reforgar a especificagdo para maior interoperabilidade. Langcada em outubro de 2006 a
grande mudanca na terceira edicdo do SCORM 2004 foi a adi¢ao de requisitos de interface
do usuario para LMSs. Nas versoes anteriores existia uma completa dependéncia do LMS
para determinar a interface de usudrio apropriada. Nessa atualizacao foi acrescentada uma
nova comunicacao que requer que o LMS forneca determinados elementos da interface
do usuario para permitir que o sequenciamento e a navegacao funcionem de maneira
consistente nos sistemas. Com adogao significativa os fornecedores, das edi¢oes 2004 a 3*
edicao ¢ a mais utilizada (BLANCO et al., 2013).

Langada em marcgo de 2009, a SCORM 2004 quarta edicao, retirou mais ambigui-
dades da especificagdo de sequenciamento e também adicionou alguns novos recursos a
especificacao de sequenciamento que ampliou as opgoes disponiveis para autores de con-
teido. Os novos recursos da edicao tornaram a criacao de contetido sequenciado muito

mais simples. A ADL desenvolveu um novo processo de certificagao na 4* edigao que exigia
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que os LMSs fossem continuamente revalidados para manter sua certificagao, garantindo

que os problemas de conformidade pudessem ser continuamente resolvidos (ADL, 2017).

Lancado em abril de 2013, a API Experiéncia (xAPI) é a mais nova versao do
SCORM e resolve uma série de questoes que eram inerentes em versoes mais antigas
do SCORM. O aprendizado modvel, aprendizado baseado em equipe, a funcionalidade de
dominio cruzado, sequenciamento, a remocao da necessidade de um navegador web, e
simulagoes/jogos sérios sdo apenas algumas coisas que sao agora relativamente facil de

realizar (SOFTWARE, 2017a).

Nessa versao o conteiido nao necessita ser enviado a um LMS, podendo ser inde-
pendente ou sendo enviado a um LRS (Armazenamento de registros de aprendizagem),
porém pode ser acoplado ao LMS. A xAPI tem sida adotada por mais de 200 produtos
e organizagoes, incluindo o Departamento de Defesa dos Estados Unidos (DoD) desde
outubro de 2017 (SOFTWARE, 2017a).
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ANEXO E - Pesquisa Panorama 2017

A pesquisa revelou um aumento no uso de sistemas e-Learning e EAD, assim
como a utilizacdo de tecnologias de web-conferéncia (conferéncia de voz e video usando a
internet) e méveis, nessa tltima, a capacitagao estarda nas maos dos funciondarios, podendo
o mesmo fazé-lo em qualquer local em que dispor de tempo. Os setores que mais utilizam
o ensino a distancia é o comércio, com 23%, seguido da administracao piblica e servigos,
ambos com 17%. J4 a industria fica com 14% e ONG com 12%. Na média nacional, o
EAD ocupa a terceira posicao com 16% de adesdo, atras do treinamento presencial com
56% e o treinamento pratico no local de trabalho com 19%, inversamente ao que propoe

a teoria 70:20:10 citada anteriormente.

Na Figura 30, apresenta-se a divisao da forma de entrega desses treinamentos a
distancia, sendo identificado um aumento de 33% em relacdo ao ano anterior, no uso de
tecnologias de e-Learning ao vivo e o e-Learning via tecnologia mével, que cresceu 38%,
aumentos significativos, mas com pouca representacao ainda na totalidade das formas,
porém nota-se a evolugao desse sistema. Vé-se ainda, em plena era da informacao, uma
grande aderéncia as tecnologias de EAD tradicionais ' com 29% (26% + 3%) apesar do
avanco e influéncia da internet no cotidiano das pessoas.

FORMA DE ENTREGA

DO E-LEARNING
OU EAD

46%

e-learning nao ao
vivo (treinamento
por intarnet,
intranet, on-line,
EAD, ndo ao viva)

Outro tipo de
tecnologia ndo
mencionada (ex
videocassate, cd)

4%
Tecnologia mouel
(e.g, PDA, Tablet,
MP3, celular)

26%

Sem utilizagdo
de tecnologia (ex
apestilas, manuais)

7
6%
Remoto ao

viuo, Tas nao
an-line (satélite,
videoconf,
teleconf, atc)

15%

e-learning ac vive
(EAD ao uviuc uvia
web, ex: webinar,
webconferéncia)

Figura 30: Distribuicao da forma de entrega dos treinamentos de E-learning ou EAD.

Fonte:(ABTD, 2017, p. 10)

Pinto e Prazeres (2016) salienta a diferenciagdo entre EAD e e-Learning, enquanto o primeiro pode
ser qualquer tipo de meio, como o televisivo, radiofénico, cd, dvd, redes de computadores ou através
de material impresso por correspondéncia, o segundo é exclusivamente através de sistemas eletronicos,
concluindo que todo e-Learning é um EAD, porém nem todo EAD é um e-Learning.
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