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RESUMO

Instituicdes publicas e privadas devem preocupar-se com a qualidade de servigo
ofertado ao seu publico alvo. Para tanto, € necessario que invistam em métodos e técnicas
para manter seus processos livres de problemas possiveis, proporcionando a entrega de
servigos com qualidade. Porém, relatérios de fiscalizagao do Tribunal de Contas da Unido
- TCU relatam que ha pouca adesao do processo de gerenciamento de problemas nas
Instituicdes Federais de Ensino Superior — IFES impactando assim negativamente, em
diversos setores dessas Instituicdes. E o caso, por exemplo, de equipes de suporte de T,
de como lidar com os problemas, surgindo a necessidade de trata-los de forma sistematica
e eficiente. Segundo diversos autores, o Método de Andlise e Solu¢ao de Problemas —
MASP é amplamente utilizado no combate de problemas, evitando seu reaparecimento. No
entanto, sabe-se que a aprendizagem de um método como o MASP pode nao ser trivial.
Além disso, o contetido pode néo ser considerado interessante por algumas pessoas. Diante
do exposto, este trabalho apresenta uma abordagem fundamentada em serious games,
com o desenvolvimento de um jogo digital chamado de “MASP Heroes” no estilo RPG (Role
Playing Game) baseado no MASP, para que seja utilizado na capacita¢édo e treinamento de
equipes de suporte de Tl das IFES, e avaliar se 0 mesmo contribui para a aprendizagem e
motivacao da aplicabilidade do MASP em problemas reais enfrentados por essas equipes.
Neste contexto, foram realizadas pesquisas na literatura, tanto para adaptagao do contetudo
a ser explorado no jogo quanto sobre 0s recursos e técnicas para o seu desenvolvimento.
Atualmente, o0 jogo encontra-se finalizado, testado e avaliado por meio de um experimento
controlado com a participagao de técnicos de Tl de duas IFES no qual foram aplicados
questionarios para coletada de dados referentes a aprendizagem, motivagao de aplicagao
do MASP em problemas reais e qualidade do MASP Heroes. A partir da analise de dados
foi possivel perceber a importancia dos serious games como ferramenta de aprendizagem,
sendo que o grupo experimental, que teve como forma de tratamento o MASP Heroes,
obteve melhor nivel de aprendizagem que o grupo controle. Em relacao a motivacao para
aplicacao do MASP em problemas reais, o resultado deste estudo indica que apesar do
MASP Heroes gerar um certo nivel de motivagdo nos participantes, ao se analisar de forma
estatistica, a diferenga entre os grupos ndo se mostrou significante, nao sendo possivel
afirmar que o serious game pode, na maioria das vezes, influenciar de forma positiva o
nivel de motivacado. Em relacdo a sua qualidade, segundo a escala do modelo de avaliagdo
MEEGA+, o jogo obteve a classificagdo de “bom nivel de qualidade”. Finalmente, com este
estudo foi possivel afirmar que o0 MASP Heroes pode ser utilizado como meio para ensinar
e mostrar a importancia de um método como o MASP e em algumas vezes motivar as
equipes de técnicos de Tl a utiliza-lo em problemas reais nas IFES.

Palavras-chave: serious games; qc-story; masp; qualidade; gestdo da qualidade.



ABSTRACT

Public and private institutions must be concerned with the quality of service offered to
their target audience. Therefore, it is necessary that they invest in methods and techniques to
keep their processes free from possible problems, providing the delivery of quality services.
However, inspection reports from the Federal Court of Accounts - TCU report that there is
little adherence of the problem management process in the Federal Institutions of Higher
Education - IFES, thus negatively impacting several sectors of these Institutions. This is
the case, for example, of IT support teams, of how to deal with problems, and the need
to deal with them in a systematic and efficient way arises. According to several authors,
the Problem Analysis and Solution Method - MASP is widely used to combat problems,
preventing their reappearance. However, it is known that learning a method such as MASP
may not be trivial. Also, the content may not be considered interesting by some people. Given
the above, this work presents an approach based on serious games, with the development
of a digital game called “MASP Heroes” in the RPG (Role Playing Game) style based on
MASP, to be used in the qualification and training of teams of IT support from the IFES,
and assess whether it contributes to learning and motivating the applicability of MASP in
real problems faced by these teams. In this context, researches were carried out in the
literature, both to adapt the content to be explored in the game and about the resources and
techniques for its development. Currently, the game is finished, tested and evaluated through
a controlled experiment with the participation of IT technicians from two IFES in which
questionnaires were applied to collect data related to learning, motivation for applying the
MASP to real problems and quality of MASP Heroes. From the data analysis, it was possible
to perceive the importance of serious games as a learning tool, and the experimental group,
which had MASP Heroes as a form of treatment, obtained a better level of learning than
the control group. Regarding the motivation to apply MASP to real problems, the result of
this study indicates that although MASP Heroes generates a certain level of motivation in
the participants, when analyzed statistically, the difference between the groups was not
significant, not being It is possible to state that the serious game can, in most cases, positively
influence the level of motivation. Regarding its quality, according to the scale of the MEEGA+
evaluation model, the game obtained the classification of “good quality level”. Finally, with
this study, it was possible to affirm that MASP Heroes can be used as a means to teach and
show the importance of a method like MASP and sometimes motivate IT technical teams to
use it in real problems in IFES.

Keywords: serious games; qc-story; masp; quality; quality management.
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1 INTRODUCAO
1.1 Motivacao e Justificativa

A popularizagédo da tecnologia contribuiu para o aumento do consumo de servigos
e ferramentas digitais e, dessa forma, caracterizou a Tl (Tecnologia da Informag&o) como
elemento relevante na tomada de decisdes estratégicas nos ambientes organizacionais.
Sua participacao se da como provedora de recursos que estao diretamente relacionados a
sobrevivéncia dos seus negocios.

Corroborando com esse pensamento, Magalhdes e Pinheiro (2007) relatam que
jargdes como “melhores praticas”, “otimizacdo de processos”, “qualidade de servico” e
“alinhamento estratégico dos servicos de Tl ao negdcio” passaram a ser palavras essenciais
em todas as areas da Tl quando antes, nao era Ilhes dada a devida importancia.

Em relagédo ao uso de Tl em instituigbes publicas, existe um mecanismo de fiscaliza-
¢ao, que ajuda a compreender a realidade das IFES quanto a qualidade e continuidade dos
servigos oferecidos ao seu publico.

Periodicamente, o Tribunal de Contas da Unido (TCU), por meio da Secretaria
de Fiscalizacao de Tecnologia da Informacao (SEFTI), realiza levantamentos sobre a
situacado da Governanca de Tl nas instituicdes federais da administracao direta e indireta.
Esses levantamentos produzem relatérios que servem de base para que os érgaos da
Administracao Publica Federal (APF) otimizem o uso de recursos de Tl, diminuindo os riscos
de continuidade de servigos.

Dentre esses relatérios, encontram-se os relatérios individuais, que cada organiza-
¢ao recebe ao final dos levantamentos e inclui informagdes que permitem a organizacao
comparar os seus resultados com o resultado geral da avaliagdo e também com o resultado
de outras organizagcbes em areas afins de atuacgao.

Porém, esses relatérios mostram que apesar dos esfor¢os para que os 6rgaos da
APF utilizem os recursos de Tl de forma eficiente e eficaz, algumas praticas apresentadas
no levantamento n&o sdo adotadas pelas IFES ou ainda estdo muito aquém do esperado.

A auditoria do TCU também expde informacdes sobre as Operagdes de Servigos
que incluem gerenciamento de problema e gerenciamento de incidentes. De acordo com a
AXELQOS (2019), criadora da Information Technology Infrastructure Library (ITIL), incidente é
qualquer evento que nao faz parte da operagéao padrao de um servigo e que causa, ou pode
causar, uma interrupgao do servigo ou uma redugao da sua qualidade; enquanto problema
€ a causa desconhecida de um ou mais incidentes.

Quando se analisa as operagdes de servicos, que sdao aquelas relacionadas a
projetos (sistemas, infraestrutura, processos de Tl), a servigos de Tl (central de servigos,
gerenciamento de incidentes, gerenciamento de problemas, gerenciamento da mudanca
e configuragao, suporte técnico, etc.) e a inovagdes, representadas por projetos de novas
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tecnologias ou de novos processos de negocio apoiados por novas solugdes (FERNANDES;
ABREU, 2014), percebe-se que ha muito a se fazer para atingir niveis aceitaveis.

Nos Levantamentos de Governanca de Tl (relatérios individualizados de 2016), é
possivel encontrar o nivel de adocao das praticas de Operagbes de Servigos nas IFES
analisadas e, em particular, informacdes sobre a pratica de execucédo do processo de
gerenciamento de problemas. O relatério individual do IFCE de 2016 foi utilizado como
referéncia neste trabalho por ser o0 mais recente que apresenta as informagdes sobre 0
processo de gerenciamento de problemas, ja que os relatérios mais atuais do TCU sofreram
mudancas em sua estrutura e as informacdes sobre o processo de gerenciamento de
problemas deixaram de ser apresentadas.

De acordo com o Tribunal de Contas da Unido (2016), por meio do citado relato-
rio individual, percebe-se que em relagdo aos processos de gerenciamento de servigos
de Tl observados na Figura 1, o processo de gerenciamento de problemas é adotado
integralmente por apenas 7% das IFES considerando o ano de 2016.

Figura 1 — Comparativo do Processo de Gerenciamento de Problemas de 2016 e 2014

Pritica ndo adotada Pratica adotada
Priticas Resposta A | Nipse | NEo Iniciou .
, Parcial | Integral
aplica | adota plano
Organizagdo 2016 (0] O [ 0] (@]
2014 ®
2016 0% 33% 28% 32% 7%
Instituicdo de Ensino _ .
m. a organizagdo executa processo de gerenciamento de —
problemas. . 2016 0% 29% 23% 33% 14%
Executivo - Sisp
2016 1% 26% 25% 32% 16%
Geral X
2016 O ®
Organizacdo
, L]
2016 0% 62% 30% 6% 2%
- Instituigdo de Ensino
n. o processo de gerenciamento de problemas esta formalmente ]
instituido como norma de cumprimento obrigatdrio. 2016 0% 55% 30% 9% 5%
Executivo - Sisp
2016 1% a48% 33% 8% 10%
Geral o |

Fonte: Adaptado de TCU, Levantamento de Governanga de Tl 2016, relatério individual IFCE

Para Fernandes e Abreu (2014), o gerenciamento de problemas permite diminuir os
impactos de incidentes e problemas para a organizacao, como também ajuda a prevenir
que incidentes ligados a estas falhas ocorram novamente. Seguindo esse ensinamento, é
importante mencionar que este trabalho foca principalmente no combate de problemas.

Conforme Magalhaes e Pinheiro (2007), a principal diferenca entre o gerenciamento
de incidentes e o gerenciamento de problemas é que o primeiro procura executar uma
solucao de contorno para restabelecer o servigo ao usuario de forma imediata, ndo se
preocupando em resolver o problema permanentemente; enquanto o Ultimo tem como meta
a descoberta das causas subjacentes de um incidente e a solugcao subsequente delas
evitando a reincidéncia do problema.
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Diante desse cenério de pouca adogao do processo de gerenciamento de problemas
pelas IFES, as equipes de Tl estdo frequentemente “apagando incéndios”, sdo muito
pressionadas, desmotivadas e pouco produtivas, o que reflete negativamente na qualidade
dos servigos prestados, fazendo com que muitas vezes problemas e incidentes sejam
tratados de forma reativa.

Atualmente, um dos aspectos das organizagdées que prezam por melhorias € bus-
car métodos que amparem gerentes na solugdo de problemas, fornecendo os recursos
para que possam analisa-los e prioriza-los para entao identificar situagdes de dificuldade,
fragmentando-as e focando em seus principais pontos. Dentre esses métodos, destaca-se
o Método de Andlise e Solucao de Problemas - MASP, o qual, segundo Pearson (2011, p.
127-128):

Serve para analisar e resolver problemas, usando de forma, légica e ordenada,
as ferramentas da qualidade e que permite se ter uma ideia muito mais precisa
de como essas ferramentas podem ser usadas por uma organizagao que queira
pautar sua gestéao pela busca da qualidade.

Segundo a ENAP (2015), a maioria das instituicbes no Brasil possuem rotinas para
a execucao dos seus trabalhos. No entanto, poucas dessas rotinas s&o padronizadas. A
aplicacao do MASP, possibilita a padronizacdo dessas rotinas, estimula a melhoria da
qualidade dos servigos ou produtos entregues e ainda promove o compartilhamento de
conhecimento entre os colaboradores.

Para Rooney e Hopen (2004), a diferenca entre a solugcao estruturada de um pro-
blema e outros métodos € a busca pela identificagdo da causa raiz, pois, se esta nao for
tratada, o problema voltara a ocorrer trazendo diversos prejuizos para a organizagao.

Schattschneider et al. (2015) dizem que a aplicagcao do MASP esta relacionada a
diversos fatores, entre eles, humanos, tecnoldgicos e organizacionais, e que a simples
opcao pelo emprego do método ndao garante um bom desempenho na sua utilizagao.
Portanto, alguns pontos como a motivagao e engajamento dos seus colaboradores devem
ser trabalhados para que seja possivel alcangcar um bom resultado, pois, para Bueno (2002,

p. 2):

Se as pessoas envolvidas numa tarefa estiverem suficientemente motivadas, elas
conseguirdo superar quaisquer tipos e graus de dificuldades. E por esse motivo
torna-se essencial que as empresas invistam cada vez mais em seus trabalha-
dores, com o objetivo de deixa-los motivados, e assim também comprometidos e
produtivos.

Neste contexto, Demerouti et al. (2010) afirmam que o engajamento no trabalho traz
beneficios tanto para a organizacao quanto para o funcionario, pois, se espera que este
cumpra suas atividades com melhor desempenho. Corroborando com esta afirmativa, em
uma pesquisa conduzida por Pereira e Lopes (2019), numa instituicdo federal de ensino, foi
considerado que o nivel de engajamento no trabalho dos servidores técnicos-administrativos
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era médio, o que poderia afetar negativamente o desempenho e a produtividade destes
servidores.

Dessa forma, instituicées publicas e/ou privadas investem quantias consideraveis
na capacitacao dos seus colaboradores, pois, demandam uma for¢a de trabalho cada vez
mais qualificada e dedicada ao trabalho. No entanto, muitos tipos de treinamentos focam
apenas na transferéncia de conteudo e por essa razao, muitas instituicoes passam a buscar
alternativas capazes de engajar, transferir conhecimento e estimular os colaboradores a
aplicarem o conhecimento adquirido em suas tarefas.

Como uma dessas alternativas, pode-se considerar o gamification o qual Zichermann
e Cunningham (2011) definem como uma atividade que faz uso do pensamento de jogos
(game thinking) e da mecanica de jogos (game mechanics) com o objetivo de engajar seu
publico e resolver problemas. Alves (2015) resume o gamification como a utilizacdo de
elementos e técnicas de design de jogos em contextos que nao sao relacionados a jogos,
com o intuito de melhorar uma experiéncia sem desprezar a realidade.

Enquanto gamification utiliza elementos de jogos em contextos que nao sao de
jogos, ou seja, nao ha um jogo envolvido, mas, elementos presentes nos jogos como regras,
sistema de pontuacgao e politica de recompensas aplicadas as situagdes reais, 0s serious
games, segundo Michael e Chen (2005), sdo jogos que ndo possuem como objetivo principal
o propésito de entreter ou serem divertidos (embora possam ser), mas sim deixar uma
mensagem, ensinar uma licao ou até prover uma experiéncia.

Michael e Chen (2005) ainda discorrem que os serious games sao do interesse
de diversas organizacdes por serem parte importante tanto em treinamentos quanto em
planejamentos e ainda poderem prover experiéncia ao usuario por meio de simulagdes.

A utilizagdo de gamification foi considerada no inicio desta pesquisa, todavia, um
serious game digital mostrou-se mais interessante considerando o aumento projetado
pelo mercado mundial no consumo desse tipo de jogos, conforme aponta Wijman (2020),
podendo chegar a 200 bilhdes de dolares até 2023. Os dados referentes a esse crescimento
sdo melhor detalhados no capitulo 2.

Ha ainda outras vantagens na utilizacdo de jogos digitais, como a possibilidade
de interromper o jogo, salvar o status atual e continua-lo em outro momento, exatamente
onde o jogador parou. Outra vantagem a ser mencionada é o ganho com a mobilidade
oferecida por esse tipo de jogo, que pode ser executado em diversos dispositivos (laptops,
smartphones e tablets), criando oportunidades para que o jogador tenha o jogo disponivel
aonde quer que esteja.

Busarello (2016) explica que nao ha como negar que a cultura de jogos se expande
envolvendo todos os tipos de pessoas pelo mundo. Essa tendéncia tem feito com que
elementos inerentes ao ato de jogar sejam utilizados como estratégias motivacionais em
outros setores.

Kankaanranta e Neittaanmaki (2008) afirmam que os serious games sao jogos que
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tém o objetivo de prover engajamento e um contexto de auto reforgo ' para ensinar e motivar
aos jogadores.

Neste contexto, busca-se com este trabalho propor uma abordagem fundamentada
em serious games, por meio do desenvolvimento de um jogo digital no estilo RPG (Role
Playing Game) baseado no MASP, para que seja utilizado na capacitagao e treinamento
de equipes de suporte de Tl das IFES, e avaliar se 0 mesmo contribui na aprendizagem,
além de motivar a utilizagdo do método como forma de melhorar a qualidade dos servigos
prestados.

1.2 Definicao do Problema

Tendo em vista o cenario de pouca adesao do processo de gerenciamento de proble-
mas pelas IFES e os diversos impactos negativos que essa situagdo promove em relacao
aos meios que as equipes de suporte de Tl lotadas nessas instituicbes encaram esses
problemas, e que de acordo com diversos autores, 0 MASP prové os recursos necessarios
para atacar justamente a causa raiz dos problemas, busca-se com este trabalho, por meio
de uma abordagem de serious games, contribuir com a aprendizagem e a motivacao dessas
equipes quanto a utilizagdo do MASP.

1.3 Relevancia da pesquisa

Como mostrado por meio dos relatérios do TCU, a pouca adesao do Processo de
Gerenciamento de Problemas leva a uma preocupacéo acerca dos meios utilizados na
tentativa de solucionar os problemas, e qualidade dos servigos de Tl das IFES.

Sabe-se que constantes interrupgdes indicam problemas maiores que devem ser
analisados com mais calma, de forma sistematica, de maneira que se possa encontrar a
sua causa raiz. Tendo esses problemas sido sanados, além de se evitar prejuizos, pode-se
alcancar redugdes de custos, aumento da satisfacao dos usuarios e otimizagdo do tempo.

Porém, para que isso seja alcancado, é necessario que a equipe esteja capacitada,
engajada e motivada a fazer uso de um método para sanar esses problemas.

A relevancia desse trabalho se da pela falta de utilizagdo de um método sistematico
para solucionar problemas como o MASP, de modo que, por meio de um serious game, seja
possivel capacitar e motivar equipes de suporte de Tl das IFES para sua utilizagao.

1.4 Questoes da Pesquisa

Este estudo objetiva responder as seguintes questdes de pesquisa:

' Auto reforco é uma maneira de recompensar ou punir a si mesmo ao satisfazer, superar ou frustrar as

préprias expectativas.
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Q1: Um serious game pode contribuir na aprendizagem de um método sistematico
de solucao de problemas?

Q2: O serious game em questao seria capaz de gerar motivagao numa equipe de
suporte de Tl quanto a utilizagdo do método sistematico de solugao de problemas?

1.5 Objetivo Geral

Levando em consideragao que o aprendizado de um método como o0 MASP demanda
pratica e contato frequente com o conteudo a ser abordado, a proposta deste trabalho é
de facilitar a absor¢ao de conhecimento por meio de um serious game digital. O objetivo
desta pesquisa consiste em desenvolver um jogo para aprendizado e treinamento e, dessa
forma, aumentar as possibilidades de criagdo do conhecimento nesta area de estudo, como
também, motivar a aplicabilidade do conteudo aprendido em problemas reais.

1.6 Objetivos Especificos

O primeiro objetivo especifico é relacionado a compreender o MASP, a aprendizagem
baseada em jogos e mais especificamente os serious games, fazendo uso da grande
quantidade de estudos publicados nestas areas. O proximo objetivo consiste em pesquisar
as tecnologias e levantar 0s recursos necessarios para o desenvolvimento do serious game.
O terceiro objetivo resume o desenvolvimento de um protétipo do serious game batizado de
“MASP Heroes” adequando-o ao conteudo instrucional. O objetivo seguinte considera avaliar
0 prototipo e a versao final do jogo junto a uma especialista no MASP. O quinto objetivo é
alcancado ao se aplicar 0 serious game ao publico alvo em um experimento controlado,
utilizando-se questionarios como instrumento de coleta de dados. O sexto e ultimo objetivo
resume-se em analisar os dados coletados e discutir os resultados alcancados, com foco
nos niveis de aprendizagem, motivacao e qualidade do jogo.

1.7 Contribuicoes e Resultados Esperados

As principais contribui¢coes e resultados esperados para o desenvolvimento deste
trabalho séo:

 Apoiar na capacitacao e motivagao dos servidores que compdem equipes de suporte
de Tl das IFES quanto a utilizacdo do MASP em problemas reais;

* Influenciar essas equipes na busca pela melhoria continua dos servigos prestados;

« Possibilitar a utilizacdo do MASP Heroes em contextos académicos por meio de
disciplinas que abordem conceitos da qualidade;
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 Proporcionar a comunidade cientifica da area de qualidade de servigos e de serious
games, elementos para que novas pesquisas sejam desenvolvidas a partir dos
resultados alcancados e das possiveis lacunas deixadas em aberto neste trabalho.

1.8 Metodologia de Pesquisa

Conforme Marconi e Lakatos (2003), método é o conjunto de atividades sistematicas
e racionais que permite que um dado objetivo seja alcancado de forma mais econdémica e
criteriosa, tragando o caminho a ser seguido, buscando detectar falhas e auxiliar as decisées
dos pesquisadores.

Este estudo é classificado quanto a abordagem como prioritariamente qualitativa,
apesar de que alguns resultados possuem natureza quantitativa.

Em relacdo a natureza, esta pesquisa classifica-se como aplicada, pois foram
utilizados conhecimentos da pesquisa fundamental para resolver problemas.

Em relacao aos objetivos, a pesquisa identifica-se como exploratoéria e quanto ao
procedimento é definida como experimental, tendo como propésito a avaliagao dos efeitos
da utilizagcdo de um jogo de computador nos niveis de aprendizagem e motivacao dos
participantes por meio da conducéo de um experimento controlado.

Esta pesquisa foi dividida em cinco etapas, que vao desde a iniciacao até a etapa
de analise e resultados tal como apresentado na Figura 2.

Figura 2 — O ciclo da pesquisa

Descrever o o Definir Elaborar Definir Método
I Ceterminar = Definir A i
U/ contexto e blem Questic de Obietivos Revisdo da para Solugdo de

motivagio glpichema Pesquisa 1 Literatura Problemas
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{Sugerir
mudangas,  ceerereereseeenen. .
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Fonte: Elaborado pelo autor
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Cada etapa sera explicada de forma detalhada a seguir:

+ Iniciacao: esta etapa € composta por estudos iniciais, definicbes de objetivos e
levantamentos de base bibliografica para servir de referéncia para as proximas
etapas da pesquisa e € composta pelas seguintes atividades: Descrever o contexto e
motivacao da pesquisa, determinar o problema, definir questao da pesquisa, definir
objetivos, realizar uma revisao da literatura e definir um método para solugéao de
problemas;

» Avaliacao com especialista: nesta etapa, foram realizadas consultas a uma es-
pecialista, professora do SENAI, engenheira de produgcdo com MBA em Processos
e Qualidade Logistica e com formacédo em Qualidade, Saude, Meio Ambiente e
Seguranca no Trabalho - QSMS. A mesma € responsavel por ministrar cursos do
MASP e, mediante a uma analise de viabilidade de um serious game baseado no
mesmo, contribuiu com diversas sugestoes (principalmente quanto a adequagéao do
conteudo instrucional apresentado ao jogador) além de acompanhar o desenvolvi-
mento do jogo. As atividades realizadas nesta etapa foram as seguintes: Verificar
a viabilidade de um serious game baseado no MASP, avaliar a forma na qual o
conteudo instrucional foi apresentado no jogo, revisar os questionarios que foram
aplicados aos participantes, avaliar o protétipo e a versao final do jogo;

» Desenvolvimento: etapa que é definida pela busca dos recursos que possibilitaram
o desenvolvimento do serious game e modelos de avaliagdes a serem aplicados.
As atividades realizadas nesta etapa foram: Escolher os recursos e tecnologias,
desenvolver o protétipo do MASP Heroes e finalizar a versdo completa do jogo;

 Avaliacao Experimental: nesta etapa, um experimento controlado foi conduzido
seguindo-se o protocolo do experimento que consta no apéndice D. O experimento
ocorreu remotamente, com os participantes distribuidos aleatoriamente em dois gru-
pos: experimental e controle. Os participantes realizaram as atividades solicitadas a
partir de suas casas, conforme instru¢des enviadas por e-mail durante o experimento.
Em seguida foram aplicados questionarios como instrumentos de coleta de dados
aos participantes;

» Analise e resultados: finalmente, os dados coletados foram utilizados para as
analises pertinentes a este estudo e os resultados foram apresentados e discutidos.
Nesta etapa, as licdes aprendidas também foram apontadas.

1.9 Estrutura da Dissertacao

A estrutura deste trabalho é composta por seis capitulos, apresentados e detalhados
a segquir:
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 Capitulo 1 - Introducao: apresenta toda parte introdutéria justificando a escolha do
tema do trabalho e também as informacdes referentes a metodologia de pesquisa
empregada;

+ Capitulo 2 - Revisao da literatura: apresenta o referencial teérico dos principais
assuntos relacionados com esta pesquisa;

 Capitulo 3 — MASP Heroes: apresenta a descricao do jogo como também técnicas
e ferramentas utilizadas para o seu desenvolvimento;

+ Capitulo 4 — Avaliacao do MASP Heroes: apresenta o procedimento de avaliagao
executado e a analise dos resultados obtidos;

« Capitulo 5 — Conclusoes: apresenta as consideragdes finais do trabalho e as licbes
aprendidas.
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2 REVISAO DA LITERATURA
2.1 O Conceito da Qualidade

Quando se pensa em qualidade, tem-se a ideia de algo elaborado utilizando-se os
melhores recursos, processos ou produtos para que se tenha um resultado satisfatorio
e é exatamente isso que as organizagdes, sejam publicas ou privadas procuram. Gozzi
(2015) explica que a palavra qualidade faz parte do cotidiano das empresas, porém, é pouco
entendida e mais ainda, dificil de se praticar.

Gozzi (2015, p. 15) também acrescenta que “qualidade pode ser definida como uma
caracteristica que torna o produto totalmente aceitavel apenas por sua fama e popularidade”
e lista o conceito pela 6tica de diversos especialistas da area:

Juran (1992, p.9) - “Qualidade é a auséncia de deficiéncias” ou seja, quanto menos
defeitos, melhor a qualidade; Feigenbaum (1994, p. 9) - “Qualidade é a correcao
dos problemas e de suas causas ao longo de toda a série de fatores relacionados
com o marketing, projetos, engenharia, produgao € manutengao, que exercem
influéncia sobre a satisfagao do usuario”; Deming (1993, p.56) - “Qualidade é tudo
aquilo que melhora o produto do ponto de vista do cliente” [...]

Para Andreoli e Bastos (2017), devido a evolugéo do conceito de qualidade e de sua
adocao nas organizagdes, esta deve ser encarada tanto como filosofia, um principio que se
estabelece como referéncia para todas as atividades de uma organizacao, quanto como
pratica, dando-se a mesma importancia a ambas perspectivas ao serem buscadas constan-
temente pelas organizac¢des. Qualidade também denota a exceléncia no desempenho de
uma organizagao de forma geral e ndo somente no ambito da produgéo.

Sabe-se que os processos utilizados por uma organizacao para desenvolver seus
servicos e/ou produtos sao fatores que podem manté-la competitiva no mercado, pois
afetam a qualidade do que € ofertado ao consumidor. Corroborando com esse pensamento,
Martinelli afirma que “O sucesso de uma empresa que compete pela qualidade esta princi-
palmente no comprometimento em projetar, em seus produtos e servi¢cos, as necessidades
dos clientes internos e externos” (MARTINELLI, 2009, p.66).

Ademais, Pearson (2011) discorre que trabalhar com qualidade evita o desperdicio
de recursos, reduz o tempo de producao, gera menos estresse e melhora a satisfagdo do
trabalhador, ndo importa a instancia em que ele estiver na empresa.

Ainda de acordo com Gozzi (2015, p. 8 -10), o conceito de qualidade pode ter seu
desdobramento em 8 dimensdes:

1 - Desempenho: Caracteristicas operacionais do produto comparadas ao con-
corrente; 2 - Caracteristicas: caracteristicas operacionais que complementam o
funcionamento basico. Sao as fungdes secundarias do produto que o diferenciam
de seus concorrentes, sdo os aderegos dos produtos; 3 - Confiabilidade - é a
probabilidade de que um item possa desempenhar sua fungao, sem falhas, por
um tempo estabelecido; 4 - Conformidade - refere-se ao grau de conformidade
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de um projeto ou as caracteristicas operacionais de um produto em relagao aos
padrdes preestabelecidos [...]; 5 - Durabilidade - vida util do produto antes da
deterioracgéo fisica considerando suas dimensdes econdmicas e técnicas.[...]; 6
- Atendimento ao cliente - solugao de problemas e reclamagdes. Inclui aspectos
como rapidez e cortesia, competéncia e facilidade de reparo. Visa assegurar a
continuidade dos servigos ou fungdes oferecidas pelo produto apds sua venda; 7 -
Estética - Caracteristicas sensoriais, como som, aparéncia, cheiro e gosto [...]; 8 -
Qualidade percebida - imagem e reputagdo no mercado construidas por meio de
propagandas, de dados histéricos de desempenho [...].

Os elementos abordados neste desdobramento ajudam a ter uma ideia sobre o
conceito de qualidade, evidenciando a importancia em ter o servigo ou produto alinhado as
expectativas do usuario/consumidor.

Ishikawa (1993) traz uma visdo sobre a garantia de qualidade, o autor afirma que
para se garantir a qualidade é necessario o comprometimento de todas as divisdées de uma
empresa e que todos seus colaboradores participem do controle de qualidade.

O termo GQT — Gestao da Qualidade Total corrobora com o que foi dito por Ishikawa
no paragrafo anterior, conforme explica Machado (2012, p. 40):

A gestao da qualidade total € uma opgao para a reorientagao gerencial das organi-
zagoOes. Tem como pontos basicos: foco no cliente, trabalho em equipe permeando
toda a organizagao, decisdes baseadas em fatos e dados, busca constante da
solucdo de problemas e da diminuigao de erros. A GQT valoriza o ser humano
no ambito das organizagdes, reconhecendo sua capacidade de resolver proble-
mas no local e no momento em que ocorrem, e buscando permanentemente a
perfeigao. Por qualidade total entende-se que a qualidade ndo deve estar presente
somente no produto, mas em toda a empresa: nas pessoas, nos departamentos,
nos sistemas, na venda, no atendimento e na assisténcia pds-venda.

A Gestao da Qualidade Total surge como uma filosofia gerencial sendo vista como
uma atividade permanente que visa a eliminagao de imperfei¢cdes, através do envolvimento
de todos os colaboradores na participagdo dos programas de melhorias da qualidade.

2.2 Qualidade em Servicos de TI

A Tecnologia da Informacéo ocupa atualmente um papel importante como um dos
fatores que direcionam o sucesso de uma organizagao. Isso pode ser notado pelo reconhe-
cimento de suas atividades no apoio as decisbes estratégicas, tomadas com mais precisao
e agilidade pela alta gestao, gracas aos recursos disponibilizados pela area.

Kotler (2005) traduz servigo como qualquer agdao ou desempenho, fundamentalmente
intangivel, que uma parte pode oferecer a outra, e que nao resulta na propriedade de nada.

Magalhdes e Pinheiro (2007) entendem que o gerenciamento de servicos de Tl
tem como objetivo adequar os recursos disponiveis e gerencia-los de forma integrada,
fazendo com que a qualidade do todo seja percebida tanto por usuarios quanto por clientes,
evitando-se a ocorréncia de problemas na entrega e operacao de servicos de TI.
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Para alcancar esse objetivo, diversas taticas sdo adotadas pelas organizagées por
meio da implantagdo de frameworks, modelos e normas para melhoria da qualidade dos
processos e servigcos de Tl. Entre estes modelos destaca-se o mundialmente utilizado
Information Technology Infrastructure Library — ITIL que sera detalhado a seguir.

2.2.1 ITIL — Information technology infrastructure library

A biblioteca ITIL (Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informagéo, em portu-
gués) se caracteriza por ser um conjunto de praticas recomendadas para o gerenciamento
de servicos de TI. Foi desenvolvida em 1980, pela CCTA (Central Computer and Telecom-
munications Agency), atualmente OGC (Office of Government Commerce), e desde julho
de 2013, a ITIL pertence a joint venture? AXELOS que foi criada pelo governo do Reino
Unido e a Capita®.

Entre os anos de 2007 e 2008 foi langada a terceira versao da ITIL, conhecida como
ITIL v3, formada por cinco livros. Cada um dos livros esta relacionado com uma etapa do
ciclo de vida da ITIL v3: Estratégia de Servico, Desenho de Servico, Transicdo de Servico,
Operacao de Servico e Melhoria Continua de Servico.

Conforme resultado da pesquisa realizada pela International Network Services com
194 organizacoes de todo o mundo, mostrado na Figura 3, 38% das organizagdes afirmaram
que utilizam a ITIL, quer de modo isolado ou em conjunto com outras praticas internas
desenvolvidas, concordando com Magalh&es e Pinheiro (2007) quando dizem que ITIL € a
abordagem padronizada mais utilizada para o Gerenciamento de Servigos de Tl no mundo.

Figura 3 — Pratica de Gerenciamento de Servicos de TI
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Fonte: Magalhaes e Pinheiro (2007)

Segundo Fernandes e Abreu (2014), a ITIL € o conjunto das melhores praticas
utilizadas para o gerenciamento de servicos de Tl de alta qualidade, obtidas por meio da

2 Uma unido temporéria entre duas entidades com o objetivo de tirar proveito de alguma atividade sem que
percam a sua identidade individual.

3 Empresa de servigos britanica que desenvolve alguns dos mais conhecidos frameworks e metodologias
utilizadas por profissionais de TI.



Capitulo 2. REVISAO DA LITERATURA 28

experiéncia, pesquisa e trabalho de diversos profissionais de Tl e processamento de dados
em todo o mundo.

No primeiro semestre de 2019 a versao 4 da biblioteca foi langada, adotando o
nome de ITIL 4. Esta versao mantém os elementos centrais da versao anterior, porém, com
algumas novidades, como as orientacées da sua aplicacdo com DevQOps, Agile, Lean e
ainda mudangas para o acompanhamento da transformagéao digital.

A seguir sera feita uma breve descricao de outro modelo relacionado a servigos, que
também trata do gerenciamento de incidentes e problemas, como o ITIL, apresentado nesta
pesquisa por sua relevancia e por ter sido criado no Brasil.

2.2.2 MR-MPS-SV

Segundo a SOFTEX (2021), o programa brasileiro de melhoria de processos MPS.BR,
tem como objetivo o aumento da competitividade das organizagdes pela melhoria de seus
processos de: software, servigos e recursos humanos. O programa possui diversos modelos
que devem ser adequados ao perfil de empresas privadas e publicas, mas com atencéo
especial as micro, pequenas e médias empresas (MPME). Os modelos, conforme a SOFTEX
(2021, p. 9), sao divididos em 5 componentes:

Modelo de Referéncia MPS para Software (MR-MPS-SW), Modelo de Referéncia
MPS para Servigos (MR-MPS-SV), Modelo de Referéncia MPS para Gestao de
Recursos Humanos (MR-MPS-RH), Método de Avaliagdo (MA-MPS) e Modelo de
Negécio (MN-MPS).

Quando se trata da melhoria de processos de servigos, 0 MPS.BR possui o Modelo
de Referéncia para Servigo - MR-MPS-SV que define niveis de maturidade como uma
combinacgao entre processos (estes divididos em processos de servigos e organizacionais)
e sua capacidade, que indica o nivel de refinamento com que o processo é executado numa
organizagao.

Como mostrado na Figura 4, a escala de maturidade inicia no nivel G e evolui
até o nivel A. Para cada um desses niveis, h4 um conjunto de processos que devem
ser trabalhados pela organizacao na sua busca pela melhoria. Em resumo, quando os
propésitos dos processos sao alcangados, ocorre a mudancga para o nivel seguinte.
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Figura 4 — Evolucao dos Processos nos Niveis de Maturidade (G, F, E, D, C, B e A)
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Dentre os processos relacionados na Figura 4 encontra-se o Atendimento e Solucao
que, segundo SOFTEX (2021), tem como propdésito receber solicitagcdes de servigos para
entregar ou restaurar um servico solicitado com base nos nives de servigos estabelecidos.
Apos revisdes do guia de implementacao do MPS.BR, este processo passou a incorporar o
processo de geréncia de incidentes e solicitacdes, como também o processo de geréncia
de problemas, que nas versdes anteriores do MPS.BR, eram separados.

O processo de geréncia de incidentes e solicitagdes tem como propésito a restaura-
cao dos servicos, quando houver um incidente, de forma a cumprir com o que foi definido
no acordo de nivel de servigo - (SLA). Ja o processo de gerenciamento de problemas tem
como objetivo a busca da causa raiz e a implementagao de solugdes definitivas para um
determinado problema.

Diante disso, é possivel perceber um alinhamento do processo de Atendimento e
Solucao com o propésito de busca pela causa raiz e de solugbes de problemas do MASP.

2.3 PDCA

O ciclo PDCA foi idealizado por Shewhart, fisico, engenheiro e estatistico estaduni-
dense, conhecido como o “pai do controle estatistico de qualidade” na década de 1920 e
foi introduzido no Japao apds a guerra, gracas a divulgacao feita por Deming, responsavel
pela sua aplicacdo na industria japonesa em 1950. E uma poderosa ferramenta de apoio na
aplicacao da filosofia de melhoria continua.

Segundo Gozzi (2015), a melhoria continua pode ser definida como a busca cons-
tante por melhorias em tudo, e, mais especificamente, em processos. E preciso melhorar
sempre, considerando pessoas, processos € ambientes.
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O ciclo PDCA promove a agilidade e clareza dos processos envolvidos nas atividades
da gestao, contribuindo para a melhoria continua a cada aplicagcdo. Conforme mostra
Campos (2014), por meio da Figura 5, o PDCA ¢é proposto como um ciclo que envolve
quatro etapas: Plan (Planejar), Do (Fazer), Check (Verificar) e Action (Agir).

Figura 5 — Ciclo PDCA
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Fonte: Campos (2014)

Para Bond, Busse e Pustilnick (2012), o ciclo PDCA é geralmente utilizado quando o
processo é executado sempre da mesma forma, ou seja, quando o processo se encontra
padronizado. Dessa maneira, cada vez que uma agao corretiva for executada, melhor sera
o grau de melhoria do processo, pois, tais melhorias serao também padronizadas e fardo
parte da préxima execucao do processo. Nas palavras de Seleme e Stadler (2012, p. 28 -
29) as fases do PDCA s&o assim descritas:

Plan: (Planejar) - E utilizado para se definirem os objetivos a serem alcangados na
manutengao ou na melhoria dos métodos e dos processos que servirao para se
atingirem as metas propostas; Do: (Fazer, Executar) - E a realizagdo da educagdo
e treinamentos necessarios a execugao das atividades que servirdo para atingirem
0s objetivos e efetivamente a execugao das atividades que compdem 0s processos
e a realizagdo da manutengao e das medidas da qualidade; Check: (Verificar) -
E a averiguagao dos resultados das atividades executadas, comparando-se as
medic¢des realizadas com os objetivos estabelecidos. Procede-se, portanto, a
analise em diregao a melhoria; Action: (Agir) - Em fungao da analise anterior,
essa parte compreende a realizagdo das corregdes dos desvios apresentados em
relagdo aos objetivos e a eliminagao de problemas de acordo com os parametros
ja definidos ou, se necessario, com novos padrdes estabelecidos.

Dessa forma, o PDCA, que é a base de muitos métodos de solugao de problemas,
inclusive o MASP, pode ser aplicado a qualquer ramo de atividade onde se pretenda alcancar
a melhoria continua da gestao e desenvolvimento de seus processos.
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2.4 Ferramentas da Qualidade

Para que o controle da qualidade fosse alcancado, varias ferramentas foram de-
senvolvidas para auxiliar os profissionais no entendimento das causas dos problemas e a
pensarem de forma mais clara nas suas solugdes.

Segundo Gozzi (2015, p. 72) “as ferramentas da qualidade sao utilizadas para
definir, mensurar, analisar e propor solugbées aos problemas identificados que interferem
no desempenho dos processos organizacionais”. Essas ferramentas também podem ser
utilizadas de forma l6gica e ordenada através de algum método para que seu resultado
seja mais proveitoso. Oribe (2008) destaca que quando se utiliza 0 MASP, também se faz
necessario o uso de ferramentas da qualidade.

Campos (2014) explica que a diferenca entre método e ferramenta, € que enquanto
0 método é uma sequéncia logica para se atingir a meta desejada, a ferramenta € o recurso
a ser utilizado no método. O autor ainda alerta que o que soluciona problemas néo sao as
ferramentas, mas sim o método utilizado.

Pearson (2011) relaciona no Quadro 1 as sete ferramentas consideradas tradicionais
no controle da qualidade e suas principais func¢oes:

Quadro 1 — As sete ferramentas da qualidade e a principal fungéo de cada uma.
Ferramenta de qualidade Principal fungao
1 Diagrama de causa-efeito Levantar possiveis causas para problemas.

Coletar dados relativos a ndo-conformidade de um

2 Folha de verificacdo ;
produto ou servico.

Identificar com que frequéncia certo dado aparece em

¥ Histograma um grande conjunto de dados.

Distinguir, entre os fatores que contribuem para a ndo

4  Gréfico de Pareto : o .
qualidade, os essenciais € 0s secundarios.

5 Diagrama de correlacdo Estabelecer correlacdo entre duas variaveis.
6 Fluxograma Descrever processos.
7 Gréfico de controle Analisar a variabilidade dos processos.

Fonte: Pearson (2011)

Além destas, existem outras ferramentas da qualidade bastante utilizadas por diver-
sas organizagdes. No entanto, para este trabalho, serao abordadas as seguintes: Histo-
grama, Diagrama de Causa e Efeito, Brainstorming, 5W2H e o Diagrama de Pareto. Estas
ferramentas da qualidade serdo detalhadas a seguir.
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2.4.1 Histograma

Um histograma, segundo Bonafini (2014), € uma ferramenta estatistica que ajuda na
andlise descritiva de um grande numero de dados, levando a compreensdo mais abrangente
do problema. E um gréfico de barras que apresenta a frequéncia na qual um dado surge em
um determinado grupo.

De acordo com Pearson (2011), um histograma parte sempre de uma coleta prévia de
dados e, para que se possa construi-lo, &€ necessario que se conhega alguns conceitos como:
quantidade de valores coletados, amplitude de frequéncia, nimero de classes, intervalo ou
tamanho das classes, limites das classes e tabela de frequéncias.

Sua representacgao grafica ajuda na visualizagao e analise de um elevado numero
de dados com relacao a frequéncia de um fenémeno.

A Figura 6 ilustra um exemplo dado por Pearson (2011) onde pode-se notar a
frequéncia em que moradores de um condominio ficam sem internet.

Figura 6 — Exemplo de histograma
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Fonte: Pearson (2011)

No caso, as classes 8-11 e 12-15 coincidem com as barras mais longas, e, dessa
forma, pode-se dizer que com mais frequéncia, os moradores ficaram sem internet de 8 a
15 vezes em um ano.

2.4.2 Diagrama de causa e efeito

Para Silva e Silva (2017), o Diagrama de Causa e Efeito, também conhecido como
Diagrama de Ishikawa ou “Espinha de Peixe”, € uma representacao grafica elaborada
por Kaoru Ishikawa em 1953 que se tornou uma ferramenta de controle de processos
fundamental, principalmente devido a sua simplicidade.
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Segundo Bond, Busse e Pustilnick (2012), o Diagrama de causa e efeito ajuda na
identificacdo da relagéao entre o efeito e as suas causas provaveis e € uma forma de associar
todas as causas possiveis que possam contribuir para um determinado efeito. Pearson
(2011, p.88) afirma o seguinte sobre a aplicagdo dessa ferramenta:

Aplica-se esse diagrama quando o efeito de um processo é problematico, isto
€, quando o processo ndo gera o efeito desejado. Buscam-se, entédo, as causas
analisando o que se convencionou chamar de 6Ms - mediagdo, materiais, méo de
obra, maquinas, métodos e meio ambiente. Nem sempre é necessario analisar
todos esses aspectos, e isso vai depender das especificagées de cada processo.

Como exemplo de sua utilizacdo, pode-se considerar o diagrama da Figura 7 , elabo-
rado por Fornari Junior (2010), no qual sdo apontadas as possiveis causas identificadas no
acumulo de residuos sélidos, gerados pelo consumo da dgua do coco verde.

Figura 7 — Diagrama de Causa e Efeito
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Fonte: Janior (2010)

Fornari Junior (2010) explica que ao analisar as causas apontadas, procurou-se
trabalhar naquelas que foram consideradas viaveis pelo grupo de trabalho, e foi decidido
que seriam buscadas formas de reutilizacdo dos residuos. Apds isso, foi estipulado um
cronograma e um plano de agao contendo as atividades a serem desenvolvidas.

2.4.3 Brainstorming

Para Bond, Busse e Pustilnick (2012), Brainstorming (“tempestade de ideias”) é uma
técnica utilizada para dar oportunidade aos colaboradores de uma empresa para contribuir
de forma mais ativa, apresentando melhorias ou sugerindo solugdes para algum assunto
em discussao.
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Behr, Moro e Estabel (2008), dizem que, pelo fato de ser uma técnica aplicada em
grupos, o brainstorming desenvolve um sentimento de comprometimento com o que esta
sendo analisado, como também, compartilha responsabilidades, tornando-se Util quando se
almeja o envolvimento do grupo.

Segundo Lins (1993, p. 18), a aplicacao da técnica se da através das seguintes
etapas:

A primeira etapa da reunido de brainstorming é a apresentagao de ideias relacio-
nadas com algum problema. Nessa etapa, os participantes apresentam ideias de
forma livre e, as vezes, aparentemente caética. Nenhuma critica deve ser feita. As
ideias devem fluir. Um facilitador coordena a reuniao e assegura a livre expressao
das ideias. Um relator anota as ideias, a medida que forem sendo apresentadas,
preferencialmente em quadro-negro ou em flip-chart. Nao deve haver interpretagao
da ideia; esta deve ser anotada com as palavras usadas por seu autor. A seguir,
quando o grupo entender que esgotou as possibilidades relativas ao problema, as
ideias devem sofrer um agrupamento, de forma a serem ordenadas. Em seguida,
outras ferramentas podem ser utilizadas para aprofundar uma andlise, conforme
o tipo de problema abordado: diagrama de causa e efeito, folha de verificacao,
analise de forgas de campo etc.

Behr, Moro e Estabel (2008), chamam atencao para alguns aspectos sobre essaa
técnica que devem ser observados:

« Ambiente: deve ser confortavel permitindo que os participantes possam dar suas
contribuicdes sem se inibirem perante o grupo;

» Grupo: a diferenga entre os membros do grupo € bem-vinda, pois, pode-se obter
ideias ainda mais ricas diante desse cenario. O grupo deve estar focado para que
haja um forte comprometimento na busca do resultado desejado;

» Conducao: para assegurar a espontaneidade e originalidade das ideias, € impor-
tante contar com a presenca de um condutor de trabalhos, de forma a garantir o
desenvolvimento do brainstorming com objetividade.

2.44 5W2H

Seleme e Stadler (2012) explicam que a ferramenta 5W2H utiliza as perguntas
criadas na lingua inglesa e que tém como iniciais as letras W e H, relacionadas no Quadro
2. Essas perguntas tém como objetivo ajudar a tecer respostas que possam esclarecer o
problema a ser resolvido ou que organizar ideias para a sua resolugéao.



Capitulo 2. REVISAO DA LITERATURA

35

Quadro 2 — Modelo conceitual dos 5W2H

pergunta significado pergunta instigadora direcionador
What? 0 qué? O que deve ser feito? O objeto

Who? Quem? Quem é o responsavel? O sujeito
Where? Onde? Onde deve ser feito? O local

When? Quando? Quando deve ser feito? O tempo

Why? Por qué? Por que & necessario fazer? A razdo/o motivo
How? Como? Como sera feito? O método

How much? Quanto custa? Quanto vai custar? 0O valor

Fonte: Seleme e Stadler (2012)

Seleme e Stadler (2012) ainda explicam que antes de se tornar 5W2H a ferramenta
nao contava com a pergunta “How much?”, utilizada para fins de fundamentacéao financeira,
e, por isso, era chamada de 5W1H (esta pesquisa fara uso da 5SW2H).

Gozzi (2015) afirma que a 5SW2H ajuda a estabelecer um cronograma para que agoes
de planejamento, monitoramento, execugao de projetos ou trabalhos sejam realizadas. O
autor esclarece a utilizagao da ferramenta com o exemplo mostrado no Quadro 3, onde uma
empresa de telefonia fixa tem como meta diminuir em 50% as reclamacdes oriundas das
interferéncias causadas por radiofrequéncia na rede de cabos até o final de 2016.

Quadro 3 — Exemplo de utilizagcdo da matriz 5W2H

Contramedida | Responsavel Prazo Local Justificativa | Procedimento Custo
O qué? Quem? Quando? | Onde? Por qué? Como? Quanto?
{what) (wha) {when) (where) {why) {how} {how much)
Reduzir José Marcos Set/2015 | Supervisao | Evitar rocando placa | RS
interferénciz na sropagacanda |Aporplaca 3

supressores da

radicfreqguéndciz

sropagacan da
radiofrequéncia

oela rede

nas linhas cos

assinantes

placa dos radiofrequencia
assinantes melz rede
Colocar filtros Antonio Carlos | Cut/2015 | Supervisdo | Svitar Colocando-os | RS

Fonte: Gozzi (2015)

Em relacdo ao exposto no Quadro 3, percebe-se a importancia desta ferramenta
da qualidade na elaboragcédo de um plano de trabalho para a solugdo do problema, com o
escopo, prazos, responsaveis e demais informagdes da matriz a disposigao.

2.4.5 Diagrama de Pareto

Segundo Pearson (2011), o diagrama de Pareto foi proposto por Juran tendo como
base o principio de Pareto o qual estabelece que 80% dos efeitos derivam de 20% das
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causas. Tal principio € popularmente conhecido como 80/20. Essa ferramenta também &
conhecida como: Analise de Pareto ou Grafico de Pareto.

Lins (1993) diz que o comportamento dos problemas € semelhante. Dessa forma,
torna-se importante identificar as suas causas principais e atacé-las, de modo a atingir o
maximo de ganho, em relacédo a solucao, para o problema a ser resolvido.

Pearson (2011) ensina que para construir o diagrama de Pareto, os dados devem
ser primeiramente organizados (com a ajuda da ferramenta da qualidade estratificagéo) de
forma que os fatores ou causas sejam divididos em essenciais (ou vitais) e em secunda-
rios (ou triviais). Com a organizagao desses dados feita, pode-se calcular a frequéncia e
porcentagem acumuladas no intervalo estudado e apds essa etapa, desenha-se o diagrama.

Campos (2014) explica a estratificacdo como uma forma de dividir um problema em
camadas e exemplifica a sua utilizacdo por meio de um problema de atraso de pagamentos,
onde o resultado é mostrado na Tabela 1.

Tabela 1 — Estratificacao relativa a 1000 casos de pagamentos que geraram 700 casos de atraso
(dados simulados)

'’ .
Exfratos Frequéncia
1) Falta de recursos em caixa 20
2) Mota fiscal errada 50
3) Cobranca indevida 150
4) Mota fiscal atrasada 350
5) Problemas do selor de tesouraria 80
6) Outros 50
\ J

Fonte: Campos (2014)

A partir das informaces coletadas com a estratificacao, pode-se elaborar o diagrama
de Pareto. O diagrama é uma representacao grafica do que foi avaliado na estratificacao
mostrada na Tabela 1 .
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Figura 8 — Diagrama de Pareto
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Fonte: Campos (2014)

Com base nas informagdes da Figura 8, pode-se perceber que os itens de maior
relevancia sdo: “nota fiscal atrasada” e “cobranca indevida”. Diante do que foi dito, percebe-
se a utilidade do diagrama de Pareto na busca da priorizagdo de forma quantitativa dos
itens mais importantes a serem tratados.

2.5 Métodos de Analise e Solucao de Problemas

Ao longo dos anos, diversos métodos com o objetivo de solucionar problemas fo-
ram desenvolvidos. Perpétuo e Teixeira (2001) ressaltam a dedicacdo com que diversos
profissionais como gerentes, cientistas e engenheiros atribuem ao estudo da solugao de pro-
blemas. Além do PDCA, ja mencionado anteriormente, alguns dos métodos frequentemente
encontrados na literatura serdo apresentados a seguir.

2.5.1 OQOito Disciplinas - 8D

Desenvolvido pela Ford Motor Company em 1980, mostrou-se um método bastante
eficaz na resolucao de problemas. Este método tem como proposta ajudar a encontrar e
eliminar a causa raiz dos problemas. Segundo Zarghami e Benbow (2017) seu nome, “8D”,
faz referéncia as 8 disciplinas que compdéem este método. Nos proximos paragrafos serao
detalhadas cada uma das oito disciplinas descritas por estes autores.
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Etapa “D0“ - Iniciagao: Esta etapa é chamada assim, pois, vem antes das etapas
D1-D8. E nesta etapa que a equipe toma conhecimento de um problema especifico que
precisa ser resolvido, as vezes informado por um cliente ou gestor interno.

ApoGs isso, 0 gerente avalia se o problema é simples, o qual pode ser resolvido
apenas por um integrante da equipe, ou, complexo, sendo necessario formar uma equipe
8D para a solug¢ao do problema.

Etapa “D1” - Formagao da equipe: Nesta etapa, o gerente fica responsavel por
formar uma equipe com pessoas experientes e capacitadas para entdo atribui-las a tarefa
de solugao do problema.

Muitas organizagbes costumam recrutar um gerente sénior para que 0 mesmo possa
remover as barreiras que possam criar dificuldades para a equipe. Adicionalmente, o gerente
pode instituir um lider para realizar tarefas como: alocar pessoas na equipe e conseguir 0s
recursos necessarios para o trabalho.

Etapa “D2” - Definir e explicar o problema: As atividades desta etapa incluem definir
o problema com o maior detalhamento possivel e de forma que possa ser mensurado. Como
sugestao pode-se usar a ferramenta da qualidade 5W2H para definigdo do problema.

Etapa “D3” - Acdo de Contencdo: E importante que o problema seja isolado do
consumidor e para isso, um grande esforco de inspecao do produto ou servico deve ser
empregado.

Para que a integridade do produto ou servigo seja garantida, deve-se agregar novos
meios ao processo e manter a equipe revisando a agao de contengao para certificar-se de
que a agao é realmente adequada e, se ndo for o caso, alteracdes no plano de acao devem
ser efetuadas.

Etapa “D4” - Analise da causa raiz: Esta é a parte mais complexa do processo
8D, pois a causa esta geralmente escondida. Dessa forma é importante a participacdo de
pessoas com muita experiéncia na composi¢ao da equipe 8D.

A causa pode ser divida em duas categorias: especial e aleatéria. Causas aleatérias
séo variagbes esperadas em um processo, como o desgaste de um componente em
uma maquina que se encontra em boas condi¢des. Ja causas especiais sdo variagdes
praticamente imprevisiveis e que podem causar maiores alteragdes a um processo. A
intencdo aqui é achar justamente a causa especial, que € a mais dificil de ser encontrada
sendo necessario procura-la mais profundamente no processo.

As ferramentas da qualidade de facil utilizagcdo como brainstorming, diagrama de
causa e efeito entre outras, podem ser Uteis neste processo. No entanto, caso seja neces-
sario, ferramentas da qualidade com foco mais estatistico podem ser utilizadas a depender
da complexidade do problema. A solugéo da causa raiz deve entdo ser documentada e
revisada periodicamente.

Etapa “D5” - Desenvolver acdes corretivas permanentes: Quando a causa raiz for
identificada, uma das diversas agdes de correcao que venham a surgir deve ser escolhida
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para ser colocada em pratica. Para que a correcao seja considerada eficaz, deve-se levar
em conta a sua praticidade, o custo que tera e a sua flexibilidade em relagédo as variagcoes
No Processo.

A equipe deve ter o cuidado de n&o criar uma corre¢do que venha a causar mais
prejuizos do que beneficios, por exemplo, algo que seja caro e sem garantia de qualidade.
Apos isso, deve-se aplicar e avaliar essa correcao em baixa escala de produgao. As acdes
corretivas permanentes devem ser documentadas.

Etapa “D6” - Implementar agdes corretivas permanentes: Nesta etapa a correcao
precisa ser validada em larga escala de producédo. A equipe deve continuar seus esfor¢os
avaliando se a corre¢ao nao esta trazendo nenhum empecilho e, caso alguma mudancga
seja necessaria, deve ser documentada e os procedimentos atualizados.

As pessoas que fardo uso do novo método devem ser encorajadas e treinadas. E
preciso que a equipe esteja atenta as sugestdes de outros grupos e, caso sejam pertinentes,
deve-se agrega-las ao processo. A descricao da agao corretiva deve ser adicionada a
documentagéo do processo 8D.

Etapa “D7” - Prevenir a recorréncia: A equipe deve monitorar por um tempo de-
terminado se o novo processo esta funcionando como o esperado, atendendo as metas
estabelecidas pela equipe e nao influenciando negativamente as métricas de desempenho
continuo.

As licbes aprendidas até aqui devem ser reproduzidas em outros processos seme-
Ihantes e o esforgo para prevenir a recorréncia deve ser documentado.

Etapa “D8” - Reconhecimento da equipe: E nesta fase que a equipe deve ter o
reconhecimento pelos seus esforgos ao finalizar os trabalhos do processo 8D. O gerente
deve parabenizar formalmente os integrantes da equipe e a equipe deve agradecer a todas
as pessoas envolvidas nas atividades.

Toda a documentagao referente ao processo 8D deve ser concluida e publicada para
todos tomarem conhecimento.

A Aplicacao das 8 Disciplinas pode ser melhor compreendida com a ajuda da Figura
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Figura 9 — Aplicacao das 8 Disciplinas
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Fonte: Adaptado de Rambaud (2006 apud DE OLIVEIRA CHIES, 2019, p. 93).

As vantagens do método 8D sao explicadas pelo autor Labovic, Djuric e Sekulovic
(2018) como: sua flexibilidade, sendo possivel adapta-lo a depender da situacao; o iso-
lamento do cliente contra o reaparecimento frequente de alguma inconformidade ja nas
primeiras fases do 8D; e a rapida identificacdo da causa raiz do problema.

2.5.2 Relatério A3

O relatério A3, segundo Hilgemberg et al. (2015), € um método de solugdo de
problemas inspirado no PDCA e utilizado pela Toyota Motor Corporation, sendo considerado
um componente importante na busca pela melhoria continua.

Na visdo de Ghosh (2012), o relatério A3 é uma abordagem metddica bastante Gtil
quando se tem o objetivo de isolar e solucionar problemas. O mesmo autor descreve os
nove passos do processo como:

1.0bservar o processo atual; 2.Desenhar um diagrama para representar o pro-
cesso atual; 3.Determinar a causa raiz do problema com a ferramenta 5 porqués;
4.Desenvolver contramedidas baseadas nas regras de design para abordar as
causas raizes do problema; 5.Desenhar um diagrama com 0 processo previsto
(processo almejado) com base no consenso com as partes afetadas; 6.Planejar
a implementagéo; 7.Discutir todos os itens anteriores com as partes afetadas;
8.Implementar as agdes planejadas; 9.Coletar dados de acompanhamento sobre
o resultado do novo processo e compara-los com metas pré-especificadas.(GOSH
2012, p.3, tradugé@o nossa)
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Jimmerson, Weber e Sobek (2005) explicam que o relatorio possui esse nome pela
maneira como € elaborado, sendo utilizado apenas um lado de uma folha de papel AS.
Um modelo desse relatério, construido com base na execugao dos passos descritos, é
apresentado na Figura 10.

Figura 10 — Modelo de Relatorio A3

Tema: O que se pretende fazer

Histdrico: Condicao objetivo:
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Fonte: Adaptado de Sobek e Jimmerson, 2004 e Terner, 2008

Para o preenchimento da secao “Histérico”, do formulario da Figura 10, devem ser
fornecidas informagdes sobre o levantamento de dados histéricos do problema. Também
deve-se prover informagdes coletadas ao se visitar o local onde o problema ocorre, pois,
isso ajuda a entender melhor o que acontece e a classificar o problema quanto a sua
importancia.

Na secao “Condicao atual”, segundo Ghosh (2012), é desenhado um diagrama no
qual é representada a situacao atual do processo de producao/servico estabelecido e que
ainda contém o entendimento do ponto de vista do grupo, como também, € dada uma
explicagéo sutil sobre o problema.

Na secao “Analise da causa”, é feito um brainstorming utilizando-se a ferramenta
5 porqués para encontrar a causa raiz do problema. Apdés isso, Ghosh (2012) explica que
na secao “Condicao objetivo” € solicitado que seja feito um desenho do processo que se
deseja alcangar.

Na secao “Plano de implementacao”, é definido o plano de acéo utilizando-se a
ferramenta 5W2H e finalmente, na secao “Acompanhamento” sdo coletados dados sobre 0
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NOVO Processo que possam comprovar sua eficacia.

Ghosh (2012) chama a atencéao para a forma com que os nove passos do relatério
A3 relacionam-se as etapas do ciclo PDCA. Os passos 1 a 7 fazem referéncia a etapa
“Planejar”, o passo 8 faz referéncia a etapa “Fazer” e o passo 9 esté relacionado a etapa
“Verificar ou Checar”. O passo de implementar as acdes corretivas se relaciona a etapa
“Agir” do PDCA.

Jimmerson, Weber e Sobek (2005) afirmam que o relatério A3 é um processo de
solucao de problemas sélido e sistematico. Sua utilizacao foge da complexidade de outros
métodos ao utilizar apenas uma pagina para desenvolver a solu¢ao de um problema.

Como vantagem desse método pode-se destacar, segundo Jimmerson, Weber
e Sobek (2005), o seu formato simples, a investigacdo da causa raiz por meio de um
entendimento aprofundado do processo de trabalho estabelecido, a relagdo de seus 9
passos com as etapas do PDCA e uma melhor maneira de se trabalhar fazendo uso da
representacao grafica das condigdes a serem alcangadas.

2.5.3 MASP

Para Campos (2014), o Método de Analise e Solugao de Problemas (MASP) é
um método prescritivo, racional, estruturado e sistematico para o desenvolvimento de um
processo de melhoria no ambito organizacional. Ajuda a promover a solug¢ao de problemas
e o alcance de resultados otimizados, por meio do controle da qualidade, tendo como
base o ciclo PDCA. Campos foi o responsavel por introduzir o método de origem japonesa
QC-Story no Brasil, chamando-o de MSP, porém, foi popularizado como MASP.

Campos (2014) esclarece que o MASP é composto por oito etapas que estao
relacionados as fases do ciclo PDCA, como apresentado na Figura 11:
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Figura 11 — MASP ou ciclo PDCA para melhorias.
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Fonte: Campos (2014)

Conforme mostra a Figura 11, mais de uma das oito etapas podem se relacionar a
apenas uma fase do ciclo PDCA. Segundo Targueta (2013), ha variagcées das sequéncias
de atividades que sao desenvolvidas durante a aplicacao do MASP.

Targueta (2013) ainda apresenta, no Quadro 4, um comparativo entre as sequéncias
do MASP definidas pelo Instituto Juran, Histoshi Kume e Campos. Para este trabalho, sera
considerada a Sequéncia de Campos, pois, segundo Oribe (2008) é a versao mais utilizada
no pais, como pode ser constatado nos Congressos regionais e nacionais de Circulos de
Controle da Qualidade — CCQs — da Uniao Brasileira da Qualidade — UBQ.

Quadro 4 — Sequéncia de atividades do MASP segundo autores diversos.

F?:si'glgo Sequenc‘lj?lfat:‘lnstltuto Sequéncia de Histoshi Kume Sequéncia de Campos
P 1. Definir e organizar o | 1. ldentificar o problema. . ldentificagao do problema.
projeto.
2. Diagnosticar as | 2. Observar as caracteristicas . Observar e investigar as
causas. do problema. caracteristicas do problema.
3. Andlise e determinar as Andlisar e descobrir as
D causas principais. causas fundamentais;

. Conceber um plano para
bloquear as causas
principais.

c 3. Remediar o problema. 4. Agir para eliminar as . Agao para bloguear as
causas. causas principais.
4. Reter os beneficios. 5. Verificar e confirmar a . Verificar se o bloqueio foi
eficacia da agao. efetivo.
6. Padronizagdo - eliminar . Padronizagdo - prevenir
A definitivamente as causas. contra o reaparecimento do
7. Conclusdo - recapitular as problema.
atividades desenvolvidas e . Concluséo — recapitular para
planejar. para o futuro. trabalho futuro.

Logo, o MASP pode ser entendido como um método sistematico para o desenvol-

Fonte: Targueta (2013)
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vimento de um processo de melhoria em ambito organizacional, visando a solugao de
problemas desde a sua causa raiz de modo a evitar a sua reincidéncia.

Para facilitar a compreensao da proposta de Campos (2014) do MASP, as etapas do
método serdo descritas de forma mais detalhada a seguir.

Etapa 1 - Identificacdo do problema: essa etapa € direcionada para identificacao
do problema a ser resolvido. Deve-se reconhecer a importancia do problema, utilizando
os dados historicos disponiveis que comprovam sua existéncia. Com isso feito, deve-se
analisar o problema utilizando o grafico de Pareto, designar as pessoas responsaveis e
definir prazos para que o problema seja solucionado.

Etapa 2 - Observacédo do problema: a etapa dois compreende os passos para
que sejam descobertas as caracteristicas do problema. Para isso, a coleta de dados ou
observacgéao direta no local da ocorréncia deve ser executada utilizando folhas de verificagcao
e graficos de Pareto. Quando concluida a observacdo do problema, deve-se construir
cronogramas, orcamento e metas.

Etapa 3 - Andlise do problema: é nessa etapa que se procura o que esta ocasionando
o problema. Campos (2014) orienta que se deve descobrir as causas fazendo uso da
ferramenta da qualidade diagrama de causa-efeito. Escolhe-se algumas possiveis causas
e faz-se a analise de cada uma delas. Algumas ferramentas podem ser Uteis para essa
analise como o grafico de Pareto, o diagrama de relagdes e de dispersao e histogramas.

O autor ainda recomenda que seja realizado o teste de hip6teses mais provaveis
para que seja certificado que as causas estudadas realmente sejam as fundamentais, pois,
se nao forem confirmadas como tais, o0 processo de analise devera ser refeito buscando-se
novas causas.

Etapa 4 - Plano de Agéo: a etapa quatro compreende as atividades para elaboracao
da estratégia e plano de acdo. Campos (2014) sugere que € preciso certificar-se que as
acoes do plano serdo aplicadas realmente sobre as causas e ndo sobre os efeitos e que se
houver efeitos colaterais, que sejam contornaveis. As a¢des propostas terdo um custo que
deve ser verificado juntamente a sua eficacia.

O autor ainda ressalta que a definicao do que sera feito (what), quando sera feito
(when), por quem sera feito (who), onde sera feito (where), por que sera feito (why) e como
sera feito (how), deve estar presente no plano de acao (apesar desta citacado de Campos
falar em 5W1H, neste trabalho sera adotada a definicdo dos 5W2H).

Etapa 5 - Acao: é nesta etapa que sdo executadas as agdes definidas no plano de
acao. Campos (2014) afirma que o plano de agao devera ser divulgado a todos por meio
de reunides participativas e treinamentos. Quando iniciada a sua implementacgéo, deve-se
registrar cuidadosamente os resultados das suas atividades.

Etapa 6 — Verificagao: apds o plano ter sido colocado em prética, é necesséaria uma
avaliacao para averiguar se ele obteve os resultados desejados. Para isso, € feita uma nova
andlise comparando-se os resultados com os objetivos definidos antes das a¢des, utilizando
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as mesmas ferramentas de analise usadas anteriormente.

Além disso, deve-se registrar os efeitos indesejados e verificar se as acdes foram
executadas conforme o planejado. Quando o plano de agcado nao obtém os resultados
desejados, volta-se a etapa de observagao e entao reinicia-se o processo.

Etapa 7 - Padronizacao: a etapa numero sete € alcancada quando o plano de agao
funciona levando o novo procedimento operacional a ser padronizado. Para tanto, pode-se
rever o 5SW1H feito anteriormente e definir como as agbes do plano podem se incorporar ao
cotidiano operacional da empresa.

A comunicacdo dos novos padrdes deve ser efetuada, além da educacéo e trei-
namento para seu uso. A verificagao da utilizagdo dos novos padrdes também deve ser
verificada constantemente.

Etapa 8 — Conclusdo: na oitava e ultima etapa, uma vez padronizadas as agdes,
deve-se proceder a relacdo dos problemas ainda nao solucionados e dar inicio ao processo
novamente, mas, desta vez, trabalha-se na solugéo de um novo problema. E importante
fazer uma reflexdo sobre 0 método para que a sua utilizagéo seja cada vez mais consciente
para todos os envolvidos.

A escolha do MASP neste estudo justifica-se pelas vantagens explicadas por Oribe
(2014), comecando pela capacidade que tem de ser adotado por meio de cursos de curta
duracéo, o que o torna compativel aos procedimentos adotados nesta pesquisa. Além disso,
€ um método consolidado no pais com aplicabilidade em diversas areas e muito abrangente,
nao havendo restricdes ao utiliza-lo na solucao de problemas de TI.

Trata-se também de um recurso mais barato, considerando outros métodos e com
altos ganhos, como mencionado anteriormente por diversos autores de conhecimento
notorio. Finalmente, Oribe (2014) destaca que as vantagens do MASP em relagao a outros
métodos de solugéo de problemas como Kepner Tregoe, Teoria das Restricoes e o 8D foram
comprovadas por diversos estudos académicos.

2.6 Aprendizagem Baseada em Jogos e Serious Games

O espago conquistado pelos videogames na vida dos jovens e adultos evidencia a
sua importancia e imenso sucesso. O mercado de jogos eletrbnicos, atualmente, chega a
movimentar quantias astronémicas e ja supera a gigantesca industria do cinema.

A empresa Newzoo, uma das mais confidveis consultorias especializadas no mercado
global de games, realizou uma pesquisa na qual foi estimada a geracao de receita no valor
de US$ 159.3 bilhdes no ano de 2020, podendo atingir o valor de US$ 200.8 bilhdes até
2023, como mostrado na Figura 12.
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Figura 12 — Estimativa da receita do mercado global de jogos até 2023
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Fonte: Newzoo (2020)

Diante de tamanho crescimento, seria esperado o interesse, por parte de pesquisa-
dores, em realizar estudos que procurassem agregar os beneficios trazidos pelos jogos
ao ensino e aprendizagem. Nos anos 80 e 90, diversos cientistas concordaram que jogos
poderiam ser utilizados como ferramentas cognitivas para aprendizagem.

Para Pivec (2007) em varios casos 0 uso de jogos e simulagdes para o aprendizado
da a oportunidade ao aluno para que aplique aquilo que aprendeu de modo a obter feed-
backs em forma de consequéncia, e com isso, adquirem experiéncia em um ‘mundo virtual
seguro’.

SAVI e ULBRICHT (2008, p. 3 - 4) descrevem alguns beneficios que os jogos digitais
podem exercer nos processos de ensino e aprendizagem:

Efeito motivador: Os jogos educacionais demonstram ter alta capacidade para
divertir e entreter as pessoas ao mesmo tempo em que incentivam o aprendi-
zado por meio de ambientes interativos e dindmicos (Hsiao, 2007). Conseguem
provocar o interesse e motivam estudantes com desafios, curiosidade, interacao
e fantasia (Balasubramanian; Wilson, 2006). [...]. Facilitador do aprendizado:
Jogos digitais tém a capacidade de facilitar o aprendizado em varios campos
de conhecimento [...].Desenvolvimento de habilidades cognitivas: Os jogos pro-
movem o desenvolvimento intelectual, ja que para vencer os desafios o jogador
precisa elaborar estratégias e entender como os diferentes elementos do jogo
se relacionam (Gros, 2003). Também desenvolvem varias habilidades cognitivas,
como a resolugao de problemas, tomada de decisao, reconhecimento de padroes,
processamento de informagdes, criatividade e pensamento critico (Balasubrama-
nian; Wilson, 2006). Aprendizado por descoberta: Desenvolvem a capacidade de
explorar, experimentar e colaborar (Becta, 2001), pois o feedback instantaneo e o
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ambiente livre de riscos provocam a experimentagao e exploragao, estimulando a
curiosidade, aprendizagem por descoberta e perseveranga (Mitchell; Savill-Smith,
2004). [...]Comportamento expert: Criangas e jovens que jogam video games
se tornam experts no que o jogo propde. Isso indica que jogos com desafios
educacionais podem ter o potencial de tornar seus jogadores experts nos temas
abordados (Vandeventer; White, 2002).

Como foi exposto, ficam perceptiveis os beneficios da utilizacdo de jogos eletrénicos
para a aprendizagem. Por meio deles, € possivel imitar a realidade criando ambientes
‘seguros’ para exploragao e aplicagao pratica do que foi aprendido, utilizando os principios
de interatividade e entretenimento dos jogos convencionais.

Nesse sentido, sdo notaveis os beneficios da parceria entre a educagéao e a tecnolo-
gia. Um dos elementos produzidos por tal combinagao sao os serious games, que, de fato,
tém sido aplicados em diversas areas como saude, educagao e comércio.

De acordo Sakuda e Fortim (2018), por meio da pesquisa elaborada pelo 2.° censo da
industria brasileira em 2017, das 227 empresas respondentes, 126 afirmaram desenvolver
serious games, o que representa 55% dessas empresas e 463 jogos foram entdo produzidos.

O termo serious games € um tanto vago, pelo fato de nao existir nenhuma definicao
universal atualmente. Para Cohen (2017), serious games sao jogos que apoiam o aper-
feicoamento da aprendizagem em tarefas que venham a ser executadas no futuro, por
profissionais de diversas areas e que atuam em situag¢des pouco atrativas e desmotivantes.
Dérner et al. (2016) definem o termo como um jogo digital desenvolvido com o propésito de
entreter e também com a intengéo de se alcangar pelo menos um objetivo adicional (por
exemplo: aprendizagem ou cuidados com a saude).

2.6.1 Objetivos educacionais

Quando se trata do desenvolvimento de um serious game digital com objetivos
educacionais, a transferéncia de conhecimento para o jogador é sem duvida uma das
principais preocupacdes. A ideia € que o jogador aprenda ao maximo, e, a0 mesmo tempo,
seja encorajado a utilizar o conhecimento adquirido em situagdes da vida real. Para tanto,
o desenvolvedor deve ter a habilidade de alinhar uma série de elementos pedagdgicos,
teorias da aprendizagem e componentes dos jogos ao design para que se alcance 0 sucesso
esperado, principalmente em relacao aos objetivos educacionais.

Para Arnab et al. (2015), um dos principais problemas que podem surgir ao se
planejar um jogo educacional é o de ndo se conseguir uma boa adequagao entre os
principios educacionais e os de game design.

Portanto, para que o MASP Heroes pudesse ser desenvolvido seguindo os en-
sinamentos expostos, e que pudesse relacionar os objetivos educacionais ao nivel de
aprendizagem que se espera de um serious game, foi necessaria a inclusdo da Taxonomia
de Bloom, como modelo de teoria de aprendizagem que, conforme Henrique (2015), é a



Capitulo 2. REVISAO DA LITERATURA 48

mais utilizada na avaliacao de softwares educacionais.

2.6.2 Taxonomia de Bloom

A taxonomia de Bloom ou taxonomia de objetivos educacionais € um instrumento de
organizagao hierarquica, dividido em categorias, e tem como propésito classificar, ordenar e
analisar o nivel de aquisicao e uso do conhecimento. Foi idealizada por Benjamin S. Bloom,
diretor associado da Universidade de Chicago, que contou com a contribuicado de um grupo
de especialistas para a sua elaboracao, tendo sido publicada em 1956.

Segundo Bloom et al. (1956), os objetivos educacionais séo divididos em trés do-
minios principais: cognitivo, afetivo e psicomotor. O dominio cognitivo define os objetivos
que tratam da aprendizagem intelectual, como por exemplo lidar com a lembranca ou
reconhecimento do conteudo aprendido; o dominio afetivo esta relacionado aos objetivos
que descrevem alteracdes de interesse, sentimentos e valores; e 0 dominio psicomotor
envolve habilidades fisicas e a agilidade dos alunos.

Para Buchanan, Wolanczyk e Zinghini (2011), a taxonomia de Bloom classifica
diversos niveis de objetivos de aprendizagem cognitiva que os educadores definem para os
alunos. Os objetivos de aprendizagem sao alinhados de forma progressiva, iniciando pelo
conhecimento até a avaliacao, como pode ser visto na Figura 13.

Figura 13 — A organiza¢ao da Taxonomia de Bloom.

6.Avdliagéio

/ 5.5intese \
/ 4 Andiise \
/ 3.Aplicagéio \
/ 2.Compreensdio \
/ 1.Conhecimento \

Fonte: Adaptado de Buchanan, Wolancyk e Zinghini (2011)

O dominio cognitivo divide os objetivos educacionais em seis niveis conforme a
Figura 13, sendo descrito por Costa et al. (2014, p. 22) como:

[...]uma classificagao estruturada em niveis de dificuldade crescente, que vao do
entendimento mais simples ao mais complexo, em que o aluno, para desenvolver
certa habilidade de nivel mais alto, devera ter o dominio de habilidades de niveis
inferiores a qual ele deseja atingir.

O Quadro 5 mostra como cada nivel estd relacionado a uma lista de verbos que
podem ser aplicados em fun¢do do comportamento esperado.
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Quadro 5 — Taxonomia de Bloom, niveis e verbos a serem utilizados do dominio cognitivo

Mivel Descricio

O aluno devera recordar ou reconhecer informactes, ideias e principios na

1 - Conhecimento forma identica ao que foi apresentado.

Verbos: escreva, liste, rotule, tabule, enumere, copie, selecione, nomeis,
diga, defina, reproduza, relate, identifigue, cite, colete & evoque.

O aluno devera traduzir, compreender ou inferpretar informacbes com base
no gue foi apresentado.

2 - Compreensao
Verbos: explique, associe, distingua, estenda, estimule, agrupe, sumarize,
converta, discuta, fraduza, ordene, diferencie, resuma, parafraseie,
descreva, interprete e ilustre.

O aluno devera usar um conhecimento anterior para reselver uma situacdo
que nao tenha sido apresentada anteriormente a ele.

3 - Aplicacéo
Verbos: use, compute, apligue, calcule, termine, experimente, demonsire.
descubra, determine, torne, estabeleca, articule, transfira, ensine, prepare e
construa.
O aluno deverd distinguir, classificar e relacionar pressupostos, hipoteses,
evidéncias, ou estruturas de um conteldo apresentado.

4 - Analise
Verbos: analise, classifique, categorize, compare, contraste, deduza,
arranje, conecte, divida, priorize, indique, diagrame, discrimine, focalize e
separe.
O aluno deverd criar, integrar ou combinar ideias num produto, plano ou
proposta, novos para ele.

5 - Sintese
Verbos: crie, propunha, formule, modifigue, planeje, elabore, hipotese,
invente, projete, desenvolva, ligue, componha, generalize, substitua, integre,
rearranje, reescreva, adapte, antecipe & compile.
O aluno deverd apreciar, avaliar ou criticar algo com base em padries e

5 - Avaliagio critérios especificos.

Verbos: julgue, argumente, avalie, recomende, critique, justifigue, decida.
teste, convenca e conclua.

Fonte: Adaptado de Lima (2009)

A utilizagdo desta Taxonomia se da com o uso de uma técnica, utilizada por Vieira
(2016), que consiste no mapeamento das metas de aprendizagem e das atividades a serem
desenvolvidas pelo jogador durante o jogo. Essas metas e atividades s&o distribuidas nos
niveis de conhecimento da Taxonomia de Bloom. Dessa forma, as instru¢des dadas pelos
NPC'’s sobre 0 MASP, as peguntas feitas nas batalhas e outros elementos, foram elaborados
com base nesse mapeamento, que encontra-se detalhado no capitulo 3.

2.7 Trabalhos Relacionados

Nesta secao serao apresentados dois jogos digitais de propésito educacional, nos
quais foram utilizados alguns elementos semelhantes aos da proposta desta pesquisa, tais
como: o estilo do jogo (RPG), a engine e o modelo para avaliagdo da qualidade do jogo
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educacional. Ainda sera apresentado um conjunto de jogos de estilo tabuleiro, ndo digitais e
finalmente, para todos os jogos mencionados, serao discutidos os seus objetivos, contetdo
de aprendizagem, publico alvo e o seu processo de desenvolvimento.

Battistella e Wangenheim (2016) explicam que um modelo/processo de desenvol-
vimento de jogos educacionais trata-se de um processo sisteméatico de desenvolvimento
que busca aumentar a qualidade do jogo educacional produzido, dando como exemplo o
processo de sua autoria chamado de ENgAGED (EducatioNAl GamEs Development), que
foi aplicado no desenvolvimento do jogo SCRUM-Scape.

Para Petri, Wangenheim e Borgatto (2019) um modelo para avaliagdo da qualidade
de jogos educacionais fornece um suporte sistematico para a avaliagao desses tipos de
jogos e busca tornar perceptivel as evidéncias de sua contribuicdo. Os autores também
apresentam o modelo MEEGA+ (Model for the Evaluation of Educational Games), de sua
autoria, que permite a avaliagdo de um jogo educacional em diversos aspectos como:
motivacao, experiéncia de usuario e aprendizagem.

2.7.1 SCRUM-Scape

Battistella, Camargo e Wangenheim (2016) desenvolveram o jogo educacional digital
SCRUM-Scape em formato de RPG, mostrado na Figura 14 com o propdsito de ensinar os
conceitos da metodologia agil SCRUM para gestao e planejamento de projetos de software.

O jogo foi desenvolvido utilizando-se o processo de desenvolvimento de jogos
educacionais ENgGAGED e tem como publico-alvo alunos das disciplinas de engenharia de
software e geréncia de projetos de instituicoes de ensino superior.

Para a avaliagédo do jogo, foi utilizado o modelo de avaliagdo de jogos educacionais
MEEGA, que permite avaliar o jogo pela aprendizagem, motivagao e experiéncia do usuario.
Além do publico alvo, profissionais de Tl que atuavam na area de geréncia de projetos
também participaram desta avaliacao.
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Figura 14 — Tela do Jogo “SCRUM-Scape”

Vocé esta no primeiro bloco. Agui voce
vai aprender sobre os papeis do SCRUM.
Para isso, vocé encontrara um

N ,'ﬂu prisioneiro em cada uma das celas

Fonte: Battistella, Camargo e von Wangenheim (2016)

Apoés a analise dos resultados da aplicacao do jogo, os autores puderam concluir
que a maioria dos participantes considerou o jogo “bom” ou “muito bom”, aprimorando seu
conhecimento de SCRUM. E importante observar também que, no estudo, grande parte
dos participantes consideraram como “regular” ou “ruim” o conhecimento de SCRUM antes
da aplicagéo do jogo.

Por meio desse resultado, foi possivel concluir que o jogo contribui de forma positiva
quanto a motivacao e a aprendizagem do SCRUM.

2.7.2 Data quality simulator

Desenvolvido por Vieira (2016) e destinado ao aprendizado de uma metodologia para
a gestdo da qualidade de dados, o serious game “Data Quality Simulator” € apresentado
como um jogo no estilo RPG, simulando um ambiente de trabalho atuante no setor da
informacao, no qual o jogador entra em contato com NPC’s (Non-player Characters ou
personagens nao jogaveis) e objetos caracteristicos.

Neste jogo, o jogador deve alcangar algumas metas que possibilitam identificar
problemas de qualidade de dados, sendo uma delas o preenchimento da Matriz POSMAD,
por meio de informacdes coletadas com os NPC’s e objetos do cenario, conforme exemplo
da Figura 15.
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Figura 15 — Tela do Jogo “Data Quality Simulator”

> (Quem acessa o dado diretamente?
> Quem decide o que sera apagado?
> Quais dados precisam ser guardados?

Pois bem,
@ primeira pergunta sobre a etapa
de Armazenamento“e’ Compartilhamento...

Fonte: Vieira (2016)

O jogo foi desenvolvido utilizando a engine RPG Maker MV e 0 modelo de desenvolvi-
mento ATMSG (Activity Theory-based model for serious games). Ja os modelos eGameFlow
(RIBEIRO et al., 2015) (NEVES et al., 2013) (SANTOS et al., 2015) apud Vieira (2016), o
modelo apresentado por Savi et al. (2010) apud Vieira (2016) e a abordagem de Santos et
al (2015) apud Vieira (2016) foram utilizados para a avaliagdo do jogo quanto aos aspectos
de usabilidade, satisfacao, experiéncia do usuario, imersao e nivel de reagao.

Na conclusao do seu trabalho, a autora afirma que a anadlise geral das avaliagbes
que tratam da satisfacdo do usuario, usabilidade e aprendizagem, mostraram-se positivas
de acordo com os participantes e que o “Data Quality Simulator” fortalece a ideia de que a
utilizacdo de jogos para o ensino e pratica de conteldo é adequada.

2.7.3 Jogos de tabuleiro sobre o MASP e as ferramentas da qualidade

O trabalho de Campones (2019) relata a confeccdo e avaliagcdo de nove jogos
no estilo Board Games (jogos de tabuleiro), nao digitais, para o ensino do MASP e das
ferramentas da qualidade. Cada um dos jogos representa de forma individual a estrutura
e funcionamento de nove pisos industriais distintos, suas problematicas e as solugoes
cabiveis. Alguns destes jogos sé@o apresentados na Figura 16.
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Figura 16 — Layout de alguns dos jogos de tabuleiro desenvolvidos

Fonte: Campones (2019)

Os pisos industriais representados sao referentes as industrias téxtil, alimenticia,
automobilistica, metallrgica, siderurgica, logistica, farmacéutica, quimica e calgadista. O
publico alvo do estudo foram alunos de cursos de engenharia de produgéo. Quanto a
metodologia de desenvolvimento destes jogos, Campones (2019, p. 172) esclarece que:

A metodologia de desenvolvimento do jogo é de propriedade intelectual de Fuzeto
(2017) e foi utilizada pelos alunos dos cursos de Engenharia de Produg¢édo de uma
instituicao de ensino superior, no decorrer da elaboragao da dinadmica e regras do
jogo, de acordo com os respectivos pisos industriais, aliados a todos os problemas
que estes possam apresentar ao longo do processo produtivo.

Ao final do estudo, foi constatado que 100% dos 90 alunos de engenharia partici-
pantes da etapa de avaliacao destes jogos aprovaram os mesmos e ainda declararam que
poderiam joga-los mais de uma vez. No entanto, foi destacada a importancia do conheci-
mento prévio sobre 0 assunto tratado no jogo, pois, a falta desse conhecimento pode limitar
0 jogador tornando o jogo desinteressante e consequentemente diminuir a sua aceitacao.

2.7.4 Comparagao dos trabalhos relacionados

O Quadro apresenta uma comparagao entre 0s jogos, o contetdo de aprendizagem
€ 0S seus principais recursos e tecnologias em relacdo ao MASP Heroes:
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Quadro 6 — Comparagao do MASP Heroes com os exemplos anteriores
Nomedo | Objetivoe conteidode | . .| Modelo/Processo ;"ﬁﬁ;‘iﬂ‘;‘ﬂg Estilo/ | Piblico
Jogo aprendizagem o de . - idioma alvo
Desenvolvimento logo
) . RPG
s;gggq Reforcar conceilos basicos | RPG_ ENgAGED MEEGA Digitall | Estudantes
) PT-BR
. 1 - eGameFlow;
ATMSG (Activity | 2 - Modelo
. ) Theory-based
_ | Facilitar a aprendizagem e RPG ; apresentado por RPG "
Dgg;gggfy geracio de conhecimento | MAKER md&;;gessﬁnous Savi et al (2010); Digital/ NHC‘I’;;EDU
sobre Qualidade de Dados. MV CARVALHO ef al 3 - Abordagem PT-BR
( 2015) al.. | de Santos et al
(2015).
Ensine dos conceitos e .
ggﬁgs de gestdo pg—:-la_qualidade, Modelo de Fuzeto Que:g?glllanrtlgsmm Taﬁglsl " Estudantes
sobre o com foco principal na - (2017) objetivas e digital/ de
MASE utilizacao das ferramentas discursivas FT-BR Engenharia
da gualidade e 0 MASP.
Facilitar a aprendizagem, a RPG
geracdo de conhecimanto RFG Técnicos de
HTrgei e motivar a utilizacdo do %P;EH Mad&!gnd;} Loh MEEGA + Digital / Suporte de
MASF e das ferramentas ACE FT-BR. TI
da qualidade.

Fonte: Elaborado pelo autor

Os jogos digitais apresentados contam com alguns elementos semelhantes como: a
engine RPG MAKER (que diverge apenas quanto a verséo), o idioma em portugués e o
método de avaliacado de jogos (que sdo os mesmos no caso do SCRUM-Scape e MASP
Heroes. Todavia, para o MASP Heroes, utilizou-se a versdo aprimorada do MEEGA: o
MEEGA +). Questionarios com perguntas objetivas e discursivas foram utilizados como
método de avaliacdo dos Board Games.

Em relagdo ao processo de desenvolvimento do jogo Data Quality Simulator, Vieira
(2016) declara que foi utilizado o modelo ATMSG (Activity Theory-based Model for Seri-
ous Games). Para 0 SCRUM-Scape utilizou-se o processo de desenvolvimento chamado
ENgAGED e em relagéao aos Board Games, foi utilizado o modelo de Fuzeto (2017).

O MASP Heroes foi desenvolvido utilizando-se o modelo de Loh (2009), melhor
detalhado no capitulo 3, que € composto por dez passos que vao desde a escolha do
publico alvo até o langcamento do serious game.

Cabe mencionar que o MASP Heroes se diferencia dos jogos mencionados anterior-
mente, pois, pode enviar dados da gameplay para um sistema web desenvolvido para coleta,
persisténcia e apresentacdo desses dados em forma de um relatério individualizado, como
pode ser visto na secao 4.1.6. Por conseguinte, torna-se possivel realizar uma andlise de
desempenho dos jogadores. Além disso, conta com recursos para a apresentagao aleatéria
das perguntas feitas aos jogadores, proporcionando mais desafios e longevidade ao jogo.
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2.8 Consideracoes finais do capitulo

Neste capitulo, foram apresentados os principais conceitos e estudos relacionados
ao proposito desta pesquisa. Além disso, discutiram-se os aspectos de diversos elementos
como: conceito da qualidade, qualidade de servigos de TI, PDCA, ferramentas da qualidade
e a maneira como estas ferramentas e o PDCA se relacionam ao MASP.

Apés isso, foram apresentados os métodos de analise e solugdo de problemas 8D,
relatério A3 e o MASP. Esses métodos tém em comum a identificacao e a eliminacao
da causa raiz dos problemas. Em seguida, algumas vantagens desses métodos foram
mencionadas.

Também foi mostrada a importancia dos jogos no mercado global, foram apontados
os beneficios de sua utilizacdo nos processos de ensino e aprendizagem e foram discu-
tidos aspectos da teoria de aprendizagem, com a inclusdo da Taxonomia de Bloom no
desenvolvimento deste projeto.

Com o objetivo de comparar o MASP Heroes com outros projetos de propostas rela-
tivamente semelhantes, foram escolhidos os jogos SCRUM-Scape, Data Quality Simulator
e um conjunto de nove jogos de tabuleiro sobre o MASP e entao, foram analisados aspectos
que vao desde os seus objetivos e contetdo de aprendizagem até o publico alvo.

No proximo capitulo sera apresentado o MASP Heroes e serao discutidas questdes
referentes a proposta, execucao das etapas e recursos utilizados para o desenvolvimento
do jogo.
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3 MASP HEROES

Neste capitulo, sera apresentado o MASP Heroes e a sua proposta como ferramenta
para transferéncia de conhecimento. Ademais, serdo analisadas questées como: a adapta-
¢ao do conteudo instrucional para elementos de jogos, modelo de desenvolvimento utilizado
e as etapas de desenvolvimento do serious game.

O MASP Heroes é um jogo estilo RPG digital, single-player, que tem como objetivo
principal a aprendizagem, oferecendo de forma ludica, o conteudo instrucional sobre o
MASP. Tal conteudo foi organizado e disposto por meio de dialogos em texto. Dessa
maneira, quanto mais o jogador avanca interagindo com os NPC'’s e objetos dos cenérios,
mais aprendera sobre o MASP.

Para isto, 0 jogo conta com elementos de multimidia, como video tutoriais e ima-
gens com graficos estatisticos (apresentados em momentos especificos para facilitar a
aprendizagem do conteudo), efeitos sonoros de ambiente, trilhas sonoras, etc.

Seguindo esse proposito, surgiu a ideia de modelar o jogo com oito fases/andares de
uma torre, sendo que cada andar representa uma das oito etapas do MASP, isso fica mais
claro na secao 3.1.5. Dessa forma, o jogador so terd acesso ao andar seguinte apéds derrotar
0 boss do andar em que se encontra. O jogador ganhara pontos ao passar pelos bosses
(chefes) nas batalhas do tipo Quiz e como penalidade, deixard de ganhar a pontuagéao
bdnus (caso ndo os derrote na primeira tentativa).

Pensando no melhor aproveitamento dos dados gerados durante a gameplay, foi
desenvolvida uma camada de comunicacado entre o MASP Heroes e um sistema web
para a coleta de dados durante eventos especificos, viabilizando o monitoramento do
desempenho do jogador desde o inicio do jogo. Esse sistema, que é melhor detalhado na
secao 3.1.6, também apresenta um ranking publico que classifica os jogadores conforme
a sua pontuacao parcial e final. As etapas da implementacéo do jogo serdo discutidas a
seqguir.

3.1 O modelo de desenvolvimento

O modelo de desenvolvimento de Loh (2009) foi utilizado como base para a cons-
trucao do MASP Heroes. Segundo o autor, trata-se de um guia composto por dez passos
distintos que pode ser utilizado no desenvolvimento de protétipos, pequenos serious games
e também em pesquisas na érea de jogos.

Nesse modelo ha componentes que nao fazem parte do desenvolvimento de videoga-
mes comuns (jogos para o entretenimento), marcados com asterisco (*) e que sdo incluidos
no desenvolvimento de serious games. Os 10 passos e sua utilizagao neste trabalho sao
descritos a seguir e a representacao grafica do modelo de Loh (2009) pode ser vista no
anexo A .
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3.1.1 Passo um: definicdo do publico-alvo e conteudo de aprendizagem instrucional

Loh (2009) ressalta que um dos passos mais importantes para o inicio do projeto é
fazer uma analise do conteudo instrucional e escolher o publico-alvo. No caso do MASP
Heroes, o publico-alvo é formado por técnicos de Tl das IFES.

Para definir a fonte do conteudo instrucional do jogo, foi realizada uma pesquisa
na literatura e no livro TQC: Controle da Qualidade Total no estilo japonés 92 Edicao, de
Vicente Falconi Campos, o qual foi analisado e escolhido pelo seu rico conteido sobre o
MASP e pelo reconhecimento de Campos, tido por diversos autores, como o responsavel
por popularizar o método no pais.

Com o publico-alvo escolhido e o conteudo instrucional analisado, aproveitou-se
esse passo para adequar o conteudo instrucional aos niveis de aprendizagem da Taxonomia
de Bloom, como foi dito anteriormente.

Para tanto, o trabalho de Vieira (2016) foi utilizado como inspiragao, no qual foram
dispostas tabelas para o0 mapeamento de diferentes topicos relacionados ao conteudo do
jogo Data Quality Simulator aos niveis de aprendizado do dominio cognitivo e em cada nivel
foi mostrada a meta de aprendizagem e as atividades realizadas durante o jogo para que
esta meta fosse alcancada.

Seguindo os passos de Vieira (2016), foram organizados os Quadros 7, 8 e 9 com
0 mapeamento das metas e atividades a serem realizadas pelo jogador nos niveis de
conhecimento da Taxonomia de Bloom. Para o MASP Heroes, os tépicos mapeados foram:
ferramentas da qualidade, MASP e PDCA, respectivamente.

O fluxo basico da gameplay, apresentado no apéndice A ajuda a ter uma ideia de
como essas metas e atividades podem ser realizadas pelo jogador conforme ele avanga no
jogo.
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Quadro 7 — Relagao da Taxonomia de Bloom e as metas e atividades referentes as Ferramentas da Qualidade

Conhecimento Compreensao Aplicaco Andlise Sintese Avaliagao
Saber o nome e a Roodlhera
diferenca de cada uma Relacionar as
das ferramentas da Entender a utilidade Acompanhar o Analisar as informacdes informacdes das
qualidade abordadas 2 funcionalidade & a‘ processo de aplicagio |geradas a partir da d'versag Tirar conclusées dos
no jogo (Histograma, . das ferramentas aplicacéo das ! resultados obtidos
Metas . N necessidade da @ ferramentas da o
Estratificagéo, . ) durante a solugdo de  |ferramentas durante a ; com a utilizagéo das
) ) aplicacédo de tais qualidade para
Brainstorming, g um problema solugdo de um problema s daida ferramentas.
Diagrama de Pareto, ’ hipotético. hipotético. aplicagaio no
Diagrama de causa e MASP‘;E
efeito e SW2H). )
: _r O jogador deve
Interagir com os Diifaite 666, 6 aOJ;i(;:::ij j: avaliar, com a ajuda
Interagir com os NPC's [NPC's afim de obter |, lego, P! g8o de 0 jogador deve |de gréficos
g P jogador deve graficos estatisticos e ) .
a fim de obter as informagdes sobre as acompanhar os passos (imagens das associar o fluxo |estatisticos
informacgies sobre as  |ferramentas, assistir P terrgmentas da de utilizagéo de |apresentados
ferramentas, Buscar as |aos videos solugiio de um qualidade que séo cadauma das  |durante o jogo, se
Atividades |ferramentas instrucionais para profleina hipaiseeo s ||mdbidss pars que-o ferramentas &  |uma ac&o foi bem
espalhadas pelos aprender como eansaouailemanta: & ([baatar apl"lalisg & medida que vai |executada ou
mapas e responder &s |monta-las e aplica-las y lilizagau das d ]oogmpare informaggies e coletando as nao.Apds isso, deve
perguntas durante as  |e responder as : & mesmas durante |selecionar a
ferramentas da ainda escolha a opgéo )
batalhas. perguntas durante as : 0 jogo. resposta correta
qualidade. correta dentre as
batalhas. pressniadas para a pergunta
p ' feita pelo NPC.

Fonte: Elaborado pelo autor

Quadro 8 — Relagdo da Taxonomia de Bloom e as metas e atividades referentes ao MASP

Conhecimento Compreensao Aplicacéo Andlise Sintese Avaliagéo
Entender cada uma das Organizar o
Saberinomie s etapas, a necessidade Asomparihar o Analisar as informagdes  |conhecimento Tirar conclusdes
diferenca d das ferramentas da pa de aplicacs geradas a partir da adquirido nas dos resultados
g (Marenca de qualidade em cada processo de apicagag aplicagao do MASP e das |etapas anteriores  |obtidos com a
Metas |cada uma das 8 . do método durante a : s
etapas do etapa e a importancia solugéio de um ferramentas da qualidade |do MASP para aplicag@o do MASP
destas etapas serem o durante a solugéo de um |conseguir avangar |no problema
MASP. ) problema hipotético. by . R
percorridas de forma problema hipotético. para as proximas | hipotético.
ordenada. etapas.
_ . 0 jogo dispGe da o} Jaga_dor deve 0] ]ogador_deve ser
Interagir com os NPC's - apresentacio de araficos |25506i181 © capaz de julgar se a
a fim de obter , jogo, P ¢ graft conhecimento aplicagéo do

Interagir com os
NPC’s ao longo

jogador acompanha os |estatisticos e imagens da

informacées sob
INIOrmAgoes SBOI8 0 | oss0s do processo  |Torre PDCA exibidas

MASP, assistir aos

adquirido na etapa |método foi eficaz
anterior e etapa utilizando o

. do jogo a fim de ) — de solug&o de um ara que o jogador - .
Atividades Jog videos instrucionais o iai paray 1°9 atual com a ajuda  |conhecimento
obter as problema hipotético e |analise e compare N o
: 2 para aprender como ) o dos NPC’s para adquirido,
informagdes consequentemente, a |informagdes sobre as

utiliza-lo e responder as
perguntas durante as
batalhas.

conseguir passar  |analisando graficos
do Boss e progredir |e respondendo as
para a proxima perguntas feitas
etapa do MASP. pelos NPC's.

sobre o MASP. evolugio da de cada  |etapas e ainda escolha a
etapa do MASP. opgéo correta dentre as

apresentadas.

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 9 — Relagao da Taxonomia de Bloom e as metas e atividades referentes ao PDCA

Conhecimento

Compreensio

Aplicagéo

Analise

Sintese

Avaliacgo

Saber o nome e
a diferenca de

Entender o basico
sobre melhoria
continua, etapas

Ser capaz de relacionar a
etapa gue se encontra na

Analisar como o MASP
& construido sobre o

Reunir informagdes
sobre as etapas do
PDCA e a melhoria

Avaliar a necessidade

fim de obter as

PDCA se encontra ao

Metas |cada uma das 4 |do PDCAea Torre PDCA a etapa continua e do PDCA no processo
A PDCA e perceber suas :
etapas do correlacdo que correspondente do Efancas compreender sua de melhoria continua.
PDCA. possuem com as |PDCA. ca utilizagao no combate
etapas do MASP. aos problemas.
Durante o jogo, s&o 0O jogo dispde da
Interagir com os  |exibidas imagens que apresentacgéo de .
Interagir com dor dever
erag : b NPC's a fim de mostram o nivel em que |imagens da Torre PDCA (©ogador dovera O jogador deve
os NPC's ao . 5 perceber ao longo do A
N obter informagdes |0 jogador se enconira exibidas para que o o0 6 ale Faes Ao responder as
Atividades | °"9 109 sobre 0 PDCA e |dentro da Torre PDCA O |jogador analise e e q perguntas feitas pelos

. responder as jogador deve interpretar  |compare as etapas e NPC's sobre o
informagdes p interagir com 0s
perguntas feitas |as imagens e saberem  |ainda escolha a opgéao ; assunto.
sobre o PDCA. . NPC's.
pelos NPC's. qual etapa se encontra correta dentre as

em ambos 0s métodos apresentadas.

Fonte: Elaborado pelo autor

3.1.2 Passo dois: determinar a quantidade de financiamento e o tempo disponivel

Nenhum financiamento foi utilizado neste projeto e a Unica despesa contabilizada foi
a compra da licenga da engine RPG Maker VX ACE, adquirida pelo autor desta pesquisa.
Em relagdo ao tempo disponivel para a conclusao do projeto, apesar do cronograma ter sido
estabelecido inicialmente para a conclusdo em seis meses, nao foi possivel o cumprimento
desse prazo devido as muitas corre¢des de bugs, testes e sugestdes de alteragdes no jogo.

3.1.3 Passo trés: escrevendo narrativas de jogos

Segundo Loh (2009), achar uma histéria que se encaixe apropriadamente num jogo
pode ser uma das tarefas mais complicadas do projeto. Uma histéria na qual os jogadores
assumem papéis de jovens transportados para outro mundo e que buscam o caminho de
volta para casa foi criada para o MASP Heroes e sera detalhada adiante, na se¢ao 3.1.5.

3.1.4 Passo quatro: selecionando o GDK/game bundle

Esta é a etapa onde é escolhida o GDK (Game Development Kit), plataforma de
desenvolvimento mais adequada para o projeto. A engine RPG Maker VX ACE, da empresa
japonesa KADOKAWA Corporation foi escolhida, apesar de ndo ser a versao mais recente,
pelos seguintes fatores: € especifica para criagao de jogos de RPG, possui compatibilidade
com o sistema operacional Microsoft Windows, sua licenga tem um custo acessivel e,
principalmente, por utilizar a linguagem de programacédo Ruby*, que é familiar para o
pesquisador.

4

Disponivel em: https://www.ruby-lang.org/pt/
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3.1.5 Passo cinco: video game design e mecanica

Loh (2009) sugere que esta etapa seja iniciada quando os passos anteriores (1 a 4)
estiverem devidamente concluidos. Na certeza disso, deve-se prosseguir com o desenvovi-
mento de um protétipo para que sejam testadas as partes visuais € a mecanica do jogo.
Iniciando pela parte visual do jogo, Loh (2009, p. 12, tradugé&o nossa), ensina que:

O processo geralmente comega com a produgéo de artes conceituais por um
designer gréfico / artista para criar o design para o mundo de jogo proposto.Pode
incluir design de nivel (mapa), chefes, todos os aderecos necessarios para o jogo,
e ambos os jogadores e personagens nao-jogadores (PCs / NPCs). Uma vez as
impressoes do artista foram aprovadas, um o modelador ou texturista criara todos
os modelos conforme conceitualizado pelo designer grafico.

Cabe dizer que a producéao do protétipo, incluindo a edicao dos mapas, personagens
jogaveis, bosses, NPC’s, scripts de didlogos e demais elementos, foi realizada unicamente
pelo pesquisador, aproveitando-se, na maioria das vezes, apenas dos recursos incluidos
por padrao no RPG Maker VX ACE, sendo estruturados de forma a atender aos propositos
do jogo.

A Figura 17 mostra a utilizacao do RPG Maker VX ACE para edi¢cao de um dos mapas
utilizados no jogo. Nesse mapa estao posicionados um NPC que explicara brevemente o
PDCA, alguns eventos (que permitem a entrada na torre ou o inicio de conversas) e um bau
com 50G (pontos).
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Figura 17 — Construcao do mapa “A vila do lago” no editor de mapas.

Fonte: Elaborado pelo autor

Seguindo o modelo de Loh (2009), quando concluida a parte de design, os elementos
formais (elementos do jogo que interagem para que o jogador usufrua de uma experiéncia
dindmica durante o jogo) para a mecanica de jogos devem ser definidos. Fullerton (2014)
alerta que quando um “jogo” nao tem jogadores, regras e/ou objetivos definidos, torna-
se qualquer coisa, menos um jogo. Para que esse erro seja evitado, o autor evidencia a
utilizacado dos elementos formais, que segundo ele, sdo uma parte importante do game
design.

Por meio de alguns exercicios, Fullerton (2014) sugere a identificacdo de elementos
formais ao responder a algumas questées como: Jogadores - Quantos jogadores? Objetivos
- Qual é objetivo do jogo? Regras - O que limita a agdo do jogador? Histéria - Ha uma
histéria elaborada? Sao diversos os elementos formais que podem ajudar a tomar decisdes
de design. A seguir, serdo tragados os elementos formais adotados no desenvolvimento do
jogo desta pesquisa.

Objetivos do jogo
Objetivos podem fazer com que as pessoas queiram se dedicar a conseguir algo que

consideram importantes. Fullerton (2014) diz que os objetivos definem o que os jogadores
tentam cumprir de acordo com as regras definidas no jogo, por exemplo, o objetivo do jogo
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Super Mario Bros é resgatar a princesa Toadstool do vilao Bowser e para isso, devem
percorrer diversos mapas e enfrentar os desafios pelo caminho.

O objetivo do MASP Heroes é simples: derrotar o deménio RootCause vencendo os
desafios da Torre PDCA para que os herdis possam retornar ao seu mundo. Para cumprir
esse objetivo, o jogador devera:

» Acompanhar a solug¢ao do problema “falha no compartilhamento do servidor de
arquivos” desde o inicio do jogo;

* Percorrer e explorar varios mapas;

 Enfrentar os incidentes em batalhas pelos mapas;

» Desbloquear locais inacessiveis para ter acesso a tutoriais;
» Coletar as ferramentas da qualidade pelos andares da torre;

» Aplicar o conhecimento adquirido nos andares da torre para derrotar os Bosses
numa batalha estilo Quiz.

A Historia do jogo

Buscou-se criar um elemento de motivagao adicional para que o jogador tivesse
maior imerséo no jogo. Para tal, uma histéria foi elaborada, levando em consideracao o
conceito de backstory que segundo Fullerton (2014), da um contexto para o que chama de
conflito de jogo, gera motivagao e nao afeta a progressao do jogo. A historia a seguir foi
criada e é exibida logo no inicio do jogo.

Tudo comeca quando uma equipe de Tl formada por Erik, Terence, Nathalie e
Ernest, durante seus trabalhos diarios, € surpreendida por um problema, que de uma
forma misteriosa os envia para um mundo medieval. Ao explorar esse mundo, tomam
conhecimento sobre uma lenda que dizia:

“Aqueles que costumam lidar com problemas sem combater a sua causa raiz sdo
raptados para estes dominios.” Sabendo disso, passaram a buscar uma abordagem eficiente
para enfrentar os problemas desde a sua causa raiz para retornar ao seu mundo.

Apds obterem algumas informagdes, os jovens tomam conhecimento da existéncia
de um método que poderia ajuda-los e dedicam-se a aprendé-lo. No entanto, sua jornada €
dificultada pelas acdes do dembnio RootCause, responsavel por transporta-los para aquele
mundo, espalhar incidentes e o caos para os habitantes da vila. Ao final de uma longa
viagem, os herois chegam a Vila da Melhoria Continua e é neste lugar que o jogo comeca.
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Regras do jogo

Salen, Tekinbas e Zimmerman (2004) afirmam que todos os jogos tém regras e que
elas constituem a estrutura formal de um jogo. As regras limitam as a¢6es do jogador, como
por exemplo, no jogo de ténis, o jogador s6 pode tocar a bola com uma raquete. As regras
criadas para o MASP Heroes sdo mostradas no Quadro 10.

Quadro 10 — Regras do MASP Heroes

Regras gerais

Regras das Batalhas dos
Bosses

Regras de Pontuacio

O jogador devera explorar
o0s mapas até chegar na
Torre PDCA e terd que
coletar as ferramentas da
qualidade espalhadas pelos
seus andares .

O tipo de batalha sera de
perguntas e raspostas para
a maioria dos chefes
(menos para os incidentes
& 0 Boss RootCause);

A pontuacdo € contabilizada pela
moada do jogo, batizada de (G).

O jogador devera interagir
com os NPC's, que por sua
vez, ensinardo sobre o
métedo, orientardo como
prossequir adiante e ainda
dardo acesso a locais
interditados.

0O  jogador sd poderad
derrotar o Boss se acertar
todas as perguntas que o
mesmo fizer;

O jogador poderd obter pontos ao
encontrar bads em areas especificas
dos mapas (50G), responder
corretamente & pergunta do NPC
“Optimizer”, na base da Tome (500
G), ao final das batalhas contra os
incidentes (pontuac3o varia), guando
derrotar o RootCause (12000 G) e ao
final de cada batalha de perguntas e
respostas nos niveis da torre FDCA
(500G);

O jogador devera responder
corretamente as perguntas
feitas pelos NPC's para
sequir adiante.

As perguntas serdo feitas
de forma aleatdria com o
contelido que foi abordado
antes de cada batalha.

Caso o jogador erre apenas uma
pergunta, n&o receberd nenhum
ponto e a batalha sera reiniciada;

O jogador s& podera
avancar para o proximo

O RootCause 56 podera ser
derrotado com a utilizacéo

O jogador recebera uma recompensa
de 1000(G) para cada batalha da

nivel da torre PDCA se | da espada da qualidade torre  que vencer na  primeira
derrotar o desafio (Chefe ou | (espada ficticia que une tentativa, sem  emar nenhuma
Boss) do nivel em que se | todas as ferramentas da pergunta.

encontra. qualidade encontradas no

decorrer do jogo).

Fonte: Elaborado pelo autor

Recompensas e punicoes

Para Schell (2015), os pontos obtidos pelo jogador sdo boas formas de evidenciar
seu sucesso, ainda mais se estiverem expostos para que outros jogadores os vejam. No
MASP Heroes, os pontos sao obtidos como mostrado no Quadro 10. E como punicao, o
jogador deixara de receber um bénus de 1000(G), como recompensa, quando ndo conseguir
derrotar um boss na primeira tentativa.

Elementos de diversao: Foi dito anteriormente que os serious games sao criados
principalmente para fins educacionais e desenvolvimento de habilidades especificas e que
o fator diversao pode ser deixado em segundo plano. No entanto, ndo ha uma regra que diz
que nao possam ser divertidos.

Pensando dessa forma, Fullerton (2014) afirma que elementos de diversdao como
desafios e histéria podem envolver o jogador emocionalmente de maneira que queiram
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continuar jogando, corroborando com Salen, Tekinbas e Zimmerman (2004) quando dizem
que manter os jogadores focados, envolvidos é uma das duas sedug¢des do design de jogos.

Apesar do MASP Heroes ser um jogo single-player, o que nao possibilita o confronto
direto entre jogadores, foi possivel incorporar um certo grau de desafio acrescentando-se a
“competicdo entre oponentes” que, segundo Fullerton (2014), trata-se de um elemento de
competicao direta (no caso de jogos multi-player ) ou indireta (quando utilizados em jogos
single-player), neste Ultimo caso, por meio de rankings ou outros critérios pelos quais os
jogadores possam fazer comparacdes entre si.

Dessa forma, um sistema de ranking® foi desenvolvido pelo pesquisador e hospedado
em um servidor online no qual apenas os 15 jogadores com maior pontuagao tém listados
seu nickname, total de pontos e tempo de jogo.

O Protétipo

Com todos os elementos de game design definidos, foi iniciada a construcéao do
prototipo. A adaptagé@o do conteudo instrucional para o jogo acompanhou a estrutura das
oito etapas do MASP com a criagao da Torre PDCA, que possui esse nome em razao do
MASP ter como base estrutural o PDCA. Como pode ser visto na Figura 18, cada um dos
oito andares da torre representa uma etapa do MASP.

5 Disponivel em: http://maspheroes.whbtic.com.br/
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Figura 18 — Niveis da Torre PDCA e a relacao com as etapas do MASP.

Miveis da Torre PDXCA e a Relacio com
as ctapas do MASP.

g Etapa~Anda —l_“,.,.:hm
Uma ver padronizadas as aghes, deve-we proceder b relagdo dos probbemas ainda nda
solucionados ¢ dar nico #0 Processo RnoYaMmenis, mas, desta vez, abalha-se na solugho
el um o proflems

Padranirag o

A gtapa ndimseis wete, & slancada guands o plans de aclks Tundicna, Efrtia o neve
proced | man b n|h|lr.v.r|nr|.'|| e 1 R roan | racn

Verilicagbo
Apdis o plane ter k0o colocedo em pratica, ¢ recessieis uma svalischo pars Jveriguar v ee
obieve o4 redaltados desejados.

_l_m;lrn
l £ nesta etaps que sho esecuiadas a5 sgdes definkdas o plano de agio
W L eiano e agso

A etapa guabtio compreends as atividades para elaboragdo da estratdgla & plene de agho

Andline dis problema

E mesia sLapa que L8 Procurs o que eith scktionands o prablema

_l_clbulw-:lnd-u paoblems

A etapa dols compreende 0F pase0s para quee sejsm desoebertas ax
Caracteristicas dio problemas.

_|—Id-mllflul;hd-u

Esrs efaps @ direcioned s pars bdentilkcecbo do probilema a ser reso vido

Fonte: Elaborado pelo autor

O jogador devera explorar cada um dos andares, interagindo com os NPC’s, para
aprender sobre a etapa do MASP em que se encontra. Os NPC’s mais importantes dentro da
Torre sdo o Optimizer, um guardido da torre e a Esfera da Sabedoria, que sao responsaveis
por guiar os herdis pelas oito etapas ensinando tudo sobre o MASP e as ferramentas da
qualidade.

Com o0 avanco no jogo, ao se obter uma ferramenta da qualidade, serao exibidas
informacdes sobre sua utilizagao, sua aplicacao no problema a ser solucionado no jogo e,
por ultimo, guardada no inventario na forma de item, para que o jogador possa consulta-la
em posteriormente.

A Figura 19 ilustra o interior da Torre na etapa 3 do MASP - Andlise, onde € possivel
ver o0 Boss, a Esfera da Sabedoria e uma porta. Essa porta, sé dara acesso ao ambiente
onde esta a ferramenta da qualidade, apds o jogador aprender sobre a mesma durante uma
explicagéo introdutdria dada pela Esfera da Sabedoria.
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Figura 19 — Interior da Torre na etapa 3 do MASP

7 b g

Fonte: Elaborado pelo autor

A Figura 20 mostra o didlogo entre os herdis e a Esfera da Sabedoria, que os orienta
sobre o que deverao fazer e quais as ferramentas da qualidade serao utilizadas para cumprir
0 objetivo da etapa do MASP.

Figura 20 — Os herois aprendendo sobre o MASP com a Esfera da sabedoria
J:f“%}ffi‘k}ff«._ $

il

| -

Para descobrir essas calsas voces devem
utilizar as ferramentas da qualidade
Brainstorming(tempestade de ideias)

e o Diagrama dve causa e efeito.

Fonte: Elaborado pelo autor
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ApGs o conteudo introdutério sobre as ferramentas Brainstorming e Diagrama de
causa e efeito, os herois poderao ter acesso as salas onde as ferramentas estao protegidas
como mostra a Figura 21 .

Figura 21 — Os herdis encontram a ferramenta Diagrama de Causa e Efeito.
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Voce adquiriu o item:
Diagrama de Causa e Efeito!

Fonte: Elaborado pelo autor

Dependendo da ferramenta da qualidade adquirida, um video tutorial, seguindo
o estilo dos slides feitos no Microsoft Power Point, € iniciado. Na Figura 22 é mostrado
um passo-a-passo de como montar o diagrama de causa e efeito utilizado na solugéo do
problema abordado no jogo.
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Figura 22 — Minitutorial em video sobre o Diagrama de causa e efeito.

s sao representados

Fonte: Elaborado pelo autor

Apbés ter concluido todo o fluxo de aprendizagem da etapa, os herdis serao teletrans-
portados, como mostra a Figura 23, para outro local, onde o jogador sera desafiado numa
batalha do tipo Quiz que avaliara o conhecimento absorvido.

Figura 23 — Batalha contra o Boss do terceiro andar da Torre

' ; 1 O Principio de Pareto ou regra 80/20 diz:
L 1 } "Poucos fatores sao responsaveis pela

ol 4 maior parte dos resultados” .
.\u Essa afirmagdo € verdadeira?
w

Fonte: Elaborado pelo autor
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Na Figura 23, o jogador podera responder a pergunta com “Sim” ou “N&o”, além
disso, ha outros estilos de perguntas como: “Indique a alternativa correta” para que o jogador
escolha uma das opg¢des disponiveis. O jogo possui, no total, cinquenta e duas perguntas
diferentes e que sdo mostradas de forma aleatéria a cada tentativa na batalha. Essas
perguntas sao elaboradas de acordo com o conteddo estudado no andar onde ocorre a
batalha e, em alguns casos, podem surgir perguntas sobre assuntos vistos nas etapas
anteriores.

Caso consiga derrotar o Boss em uma unica tentativa, como mostra a Figura 24, o
jogador podera ganhar um bénus de 1000G e avancgar para o préximo andar da torre. Caso
contrario, ndo ganhara bénus, obtendo apenas a pontuagao padrao de 500G e o direito de
avangar para o proximo andar da torre.

Figura 24 — Final de uma batalha e obtenc¢éo de bonus por vitéria em uma Unica tentativa

Vitoria em apenas-uma tentativail
Bonus de 1000G!!

Fonte: Elaborado pelo autor

Vale ressaltar que o numero de tentativas é incrementado e salvo no banco de dados
on line. O diagrama do apéndice A foi elaborado para melhorar a compreenséo sobre as
atividades realizadas durante a gameplay nos andares da torre.

3.1.6 Passo seis: o design instrucional

Loh (2009) trata esse passo como o responsavel por mensurar os efeitos da aprendi-
zagem do conteudo dentro do jogo. O autor sugere a utilizacdo de um sistema para coletar
dados durante o jogo para ajudar a evidenciar a aprendizagem do jogador monitorando a
sua performance.

Apesar de Loh (2009) alertar sobre a pouca informacao na literatura sobre esse
tipo de sistema e sua utilizagcdo em conjunto com serious games, para esta pesquisa foi
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desenvolvido um sistema de coleta de dados sobre o desempenho dos jogadores.

Para isso, foi utilizada a linguagem PHP® e o SGBD MySQL’, hospedado em um
servidor web, que se comunica com o MASP Heroes para salvar diversos dados ao passo
que o jogador avanga durante o jogo.

Os dados sao enviados para o sistema pelo MASP Heroes ao final de cada batalha,
quando um evento é disparado, e sdo organizados separadamente nas tabelas do banco
de dados. A visualizagédo desses dados ¢ feita pela interface do sistema que € dividida por
abas como mostrado na Figura 25.

Figura 25 — Sistema para coleta de dados do MASP Heroes

Username: MR X - Mickname: MR % - Pontuacdo total: 1475 - Tempo de Jogo: 00:19:49
- Total de vezes que MR X jogou o MASP Heroes: 1

Batalha 1 Batalha 2 Batalha 3 Batalha 4 Batalha 6 Batalha 7 Batalha 8

Batalha 1

Ndmero de tentativas: 2

N® Maximo de acertos numa tentativa: 3
N® Minimo de acertos numa tentativa: 3
N® de respostas corretas: 3

N® de respostas erradas: 1

Total de perguntas respondidas: 4
Maior pontuacdo numa tentativa: 500

Tentativa - 1Resposta corretas: 0-Respostas erradas: 1Pontos da tentativa: 0
Tentativa - 2Resposta corretas: 3-Respostas erradas: 0Pontos da tentativa: 500

Fonte: Elaborado pelo autor

Ao analisar o conteudo apresentado na interface, € possivel ter uma ideia de quais
assuntos sobre o MASP os jogadores tiveram mais dificuldade. Por exemplo, o fato do
jogador ter feito duas tentativas na Batalha 1, pode ser um indicio de que ele ndo conseguiu
entender satisfatoriamente o assunto da primeira etapa do MASP e a partir disto, uma
revisdo do conteudo pode ser sugerida.

Alguns dados disponibilizados pela interface sao:

» Username: nome do jogador;

» Nickname: apelido do jogador;

6 Disponivel em: https://www.php.net/
7 Disponivel em: https://www.mysgl.com/downloads/
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» Pontuacao total: numero de (G) coletados;

» Tempo de jogo: tempo parcial/total de jogo;

Total de vezes que o jogador jogou 0 MASP Heroes desde o inicio;

* NUumero de tentativas: Quantas vezes o jogador precisou enfrentar um Boss até
derrota-lo;

« Numero de respostas corretas e erradas, etc.

Ha ainda o /og ou histérico de cada tentativa apresentado na parte inferior de cada
aba de batalha. Também fica armazenado no banco de dados o identificador de cada uma
das perguntas que foram apresentadas ao jogador e as respostas que o0 mesmo escolheu.

Vale a pena esclarecer que somente a batalha 5 (luta contra o RootCause) nao é
apresentada, por n&o se tratar de uma batalha de Quiz, sendo suficiente apenas a coleta
da sua pontuagéo.

3.1.7 Passo sete: desenvolvimento do jogo

Loh (2009) discorre que € nessa parte do processo que todas as pecas de um jogo
sao juntadas e que os programadores tém a tarefa de trabalhar as fungdes de software
utilizando inteligéncia artificial, deteccao de colisdo, entre outras.

Boa parte dos recursos prontos do RPG Maker VX ACE foram utilizados e mostraram-
se suficientes para o desenvolvimento do MASP Heroes sem que fosse necessario adentrar
muito na codificagdo, a nao ser pelas fungdes de envio de informagdes utilizadas para a
comunicagao do jogo com o sistema de coleta de dados. Isso possibilitou que o desenvolvi-
mento do jogo pudesse ser realizado apenas pelo autor desta pesquisa.

A partir do bom resultado alcangado com o protétipo, iniciou-se a avaliagéo das su-
gestoes apresentadas pela especialista e foram analisados os possiveis impactos causados
pelas alteragdes no jogo e também o tempo demandado até a producgao da verséo final.

Ao concluir essa avaliagédo, decidiu-se que seria possivel realizar as implementagdes
e prosseguiu-se com o desenvolvimento da versao final do jogo, a partir do protétipo que ja
possuia o primeiro andar da Torre PDCA concluido.

Os trabalhos seguintes foram os de implementacao dos sete andares restantes que
tiveram como referéncia a primeira etapa da torre, porém, com algumas diferengas em cada
um deles e apods isso, a versdo beta® do jogo foi finalizada.

Essa versdao também foi avaliada pela especialista, desta vez via Google Meet,
considerando a situagédo de pandemia. Ao final da apresentacao, a especialista fez suas
consideracdes avaliando o jogo novamente de forma positiva, recomendando que alguns

8  Versdo Beta é uma versio de software ou produto que ainda esta em desenvolvimento mas considera-se
aceitavel o seu langamento para o publico.
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erros nas falas dos personagens fossem corrigidos, pediu para aumentar o tempo de
exibicao das imagens e dos conteludos em video mostrados durante o jogo. A mesma ainda
destacou que, para otimizar o entendimento sobre o assunto, fosse criada uma op¢ao que
permitisse ao jogador rever as imagens e videos quantas vezes fossem necessaérias.

ApoGs a implementacao destas sugestdes, o desenvolvimento da verséo beta foi
finalizado.

3.1.8 Passo oito: testes do jogo

Conforme Loh (2009), essa é uma fase conhecida nos processos de desenvolvimento
de software e igualmente incluida no desenvolvimento de jogos digitais, quando se pretende
garantir uma maior qualidade do jogo.

Para o teste da versao beta foram convidados dois técnicos de Tl ndo pertencentes
ao quadro de servidores das IFES e, portanto, nao participantes da etapa experimental.
Foi pedido a eles que jogassem a versao beta do MASP Heroes completamente e que
reportassem qualquer falha, seja na parte gréafica (estouro de limites do cenario, etc.) ou
cédigos de erros.

Apds jogarem a versao beta do MASP Heroes, os jogadores relataram apenas bugs
referentes a alguns baus espalhados pelo jogo e que aparentemente estavam sumindo em
alguns momentos. Os bugs foram corrigidos e a verséo final foi entdo concluida.

3.1.9 Passos nove e dez: langamento do serious game e avaliagao da eficacia

O préximo passo do modelo de Loh (2009) consiste no langcamento da versao final
do serious game para o publico alvo que nesta pesquisa foram os técnicos de Tl durante a
conducao do experimento. Posteriormente, o jogo sera publicado em um repositério publico
e acessado por meio de um link.

Em relagdo ao ultimo passo, avaliagao de eficacia, Loh (2009) aconselha a utilizacdo
de um framework de avaliagao integrado para a avaliacao da eficacia do serious game que
permita a coleta de dados in situ, ou seja, no préprio jogo e que apos isso, 0 pesquisador
deve prosseguir com a utilizacdo de um model learner behaviour (modelo de comportamento
de aluno) para finalmente determinar o nivel de eficacia do serious game.

Esse passo nao seguiu todas as sugestoes apresentadas por Loh (2009), como a
utilizagdo de um modelo para avaliar o comportamento do aluno, em razdo da limitagéo
do prazo para a conclusdo desta pesquisa. De toda forma, o mesmo autor adverte que ha
uma certa dificuldade em avaliar a eficacia de um serious game utilizando essa técnica,
em razao da mesma nao ser tao explorada na literatura. Ja a coleta de dados in situ foi
realizada, gragas ao sistema desenvolvido para este fim, apresentado anteriormente. A
avaliacao a eficacia do MASP Heroes foi possivel com a utilizacdo dos dados obtidos na
etapa experimental.
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3.2 Consideracoes finais do capitulo

Este capitulo apresentou o MASP Heroes e foi detalhado, nos passos do modelo de
desenvolvimento, todo o processo de construgéo do jogo.

Também foi apresentado 0 mapeamento dos diferentes topicos do conteudo relacio-
nado ao MASP aos niveis de aprendizado do dominio cognitivo da taxonomia de Bloom e
as etapas de avaliagao do jogo junto a especialista.

Por fim, o sistema de coleta de dados foi explicado e alguns dados obtidos fazendo
uso do mesmo foram ilustrados com uma imagem de sua interface.

O proximo capitulo trara informacgdes sobre a avaliagdo do MASP Heroes e serdo
discutidos os resultados do experimento conduzido neste estudo.
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4 AVALIAGAO DO MASP HEROES

Neste capitulo serdo apresentados os passos, recursos e técnicas para a avaliacao
do MASP Heroes bem como os resultados obtidos ao final de cada passo concluido. Essa
avaliacao foi realizada com a condugao de um experimento controlado seguindo o protocolo
experimental que se encontra no apéndice D.

4.1 Execucao do experimento

Em principio esta etapa experimental seria realizada presencialmente, com mais
controle sobre as atividades a serem desenvolvidas. Contudo, o estado de pandemia ocasi-
onado pelo Covid-19 e a observancia do protocolo de distanciamento social da Organizagao
Mundial da Saude - OMS, promoveram uma adequacao desta etapa de forma subita. Essa
adequacao se resume na realizagao remota e individualizada desse experimento, com 0s
participantes seguindo as instrugdes enviadas por e-mails emitidos pelo pesquisador.

Apés as citadas adequacdes serem realizadas, prosseguiu-se com o recrutamento
dos participantes. Dessa maneira, foram convidados 10 técnicos de Tl do quadro de servi-
dores do IFCE e da UFCA, porém, apenas 8 (seis do IFCE e dois da UFCA) confirmaram a
participacdo. Em seguida os participantes foram alocados em dois grupos: Experimental (A)
e Controle (B), cada um com 4 participantes, os quais receberam nimeros de 1 a 8 como
identificadores. Posteriormente, foram distribuidos de forma aleat6ria nesses grupos, com a
ferramenta on line Team Generator®, conforme mostra a Tabela 2.

Tabela 2 - Distribuicdo dos participantes nos Grupos Ae B

Experimental (A) Controle (B)
N=4 N=4
4 1
5 2
6 3
8 7

Fonte: Elaborado pelo autor

Com os grupos formados, a conduc¢ao do experimento foi iniciada no dia 11/03/2021
com a concluséo prevista para o dia 15/03. Essa etapa foi iniciada com o envio de um
e-mail para todos os participantes, contendo as primeiras instrugdes a serem seguidas e

https://commentpicker.com/team-generator.php
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um link para o download de uma videoaula sobre 0 MASP, que foi produzida pelo autor
desta dissertacgao.

Ao clicarem no link, os participantes de ambos 0s grupos puderam baixar e assistir
a videoaula. A medida que os participantes do grupo controle concluiam a videoaula,
notificavam ao pesquisador para que um novo e-mail fosse enviado, contendo um arquivo
PDF anexo com as proximas instrucdes a serem seguidas.

A partir do arquivo PDF, os participantes puderam ter acesso ao questionario de
avaliacdo do conhecimento sobre o MASP, com 15 perguntas. O questionario pode ser
encontrado no apéndice B. Apds todos os participantes do grupo controle terem respondido
ao questionario, sua participacao foi encerrada e os mesmos foram dispensados.

Seguindo para o préximo passo, foi encaminhado para o grupo experimental, apds
terem assistido a video aula, o link para download do MASP Heroes. Ao finalizarem a reali-
zacao do jogo, notificaram ao autor para que o questionario de avaliagdo do conhecimento,
semelhante ao que foi enviado para o grupo controle, fosse enviado e respondido.

Ao concluirem o questionario, mais uma vez notificaram ao pesquisador para que
o link para o questionario de avaliacédo “MEEGA +” fosse enviado. Esse questionario de
avaliacao da qualidade do jogo pode ser visto no apéndice C.

Em seguida, os participantes que concluiam as atividades eram dispensados. Cabe
mencionar que, apesar de o final do experimento ter sido programado para o dia 15/03, dois
participantes, um de cada grupo, ndo conseguiram cumprir as atividades dentro do prazo,
por questdes pessoais. Para que pudessem finalizar a sua participacao, foi necessario
acrescentar em um dia o prazo final do experimento, dessa forma, terminando em 16/03.

O experimento foi concluido respeitando-se a data estendida, sendo que nao houve
desisténcia ou abandono, nenhum erro foi reportado e nenhum participante deixou de
concluir as suas atividades. Algumas ameacas a validade deste experimento como: selecao,
mortalidade e difusdo do tratamento podem ser vistas no Quadro 12 no Apéndice D.

4.2 Analise dos dados

Para Feijoo (2010a), testes ou provas estatisticas sdo necessarias para se chegar a
uma conclusao dos dados de uma pesquisa. Com os resultados destes testes, € possivel
verificar a validade das hip6teses elaboradas.

No caso deste estudo, que conta com duas amostras de populagdes independentes
(Grupo A e Grupo B, que ndo podem influenciar um ao outro), buscou-se executar o teste-t
de Student de amostras independentes para verificar a validade das hipoteses.

Desse modo, MacFarland (2014) ensina que esse teste é apropriado para comparar
a diferenca de uma variavel aleatéria, que neste caso, trata-se da média aritmética da
pontuacdo alcancada no questionario de avaliacdo do conhecimento pelos técnicos de TI.
Além disso, esse teste € indicado para amostras de até 30 participantes, desta maneira



Capitulo 4. AVALIAGAO DO MASP HEROES 76

mostrou-se adequado para este estudo, pois, a quantidade de participantes esta neste
intervalo.

Segundo Leotti, Coster e Riboldi (2012), para a realizagao de muitos métodos de
inferéncia estatistica faz-se necessaria a suposicao de normalidade das variaveis aleatérias
e para a utilizacdo do teste-t, a distribuicdo normal das variaveis deve ser garantida. Para
isso escolheu-se o teste de Shapiro-Wilk, seguindo a recomendagéao de Miot (2017), que o
considera como o teste mais indicado para amostras pequenas (entre 4 e 30 unidades), tais
como a amostra desta pesquisa que contou com 8 unidades.

O teste de normalidade foi aplicado a variavel pontos, que representa os pontos obti-
dos pelos participantes dos dois grupos, com o intuito de verificar a distribuicdo dos valores.
Esses dados foram coletados utilizando-se o questionario de avaliagao do conhecimento.

Para essa andlise, utilizou-se uma verséo trial do software de andlise estatistica IBM
SPSS que além de exibir o teste de normalidade de Shapiro-Wilk, também mostra o teste
de Kolmogorov-Smirnov, sendo este Ultimo menos poderoso e pouco indicado para teste
de normalidade. O resultado do teste de Shapiro-Wilk pode ser verificado na Tabela 3 e
discutido a seguir.

Tabela 3 — Testes de normalidade

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Pontos Grupo Estatistica gl Sig. Estatistica gl Sig.
Controle 329 4 . ,895 4 ,406
Experimental ,283 4 . ,863 4 ,272

Fonte: Relatorio de saida do SPSS

Para Leotti, Coster e Riboldi (2012), uma das maneiras de se averiguar a normalidade
da variavel aleatéria é verificar o valor de P do teste e compara-lo ao nivel de significancia,
representado por «.. Caso o valor de P seja menor que o nivel de significancia, a hipotese
de normalidade é rejeitada e, do contrario, é aceita. Neste teste, adotou-se o valor de
significancia convencional de o« = 0, 05.

Conforme a Tabela 3, o valor de P, representado no SPSS como Sig., do Grupo
Controle é de “,406“ e do Grupo Experimental de “,272” , ou seja, ambos maiores que
a. Entdo, a hip6tese de que a variavel aleatoria adere a distribuicdo normal ndo pode ser
rejeitada, indicando assim a normalidade dos dados.

4.2.1 Andlise da questao de pesquisa (Q1)

Como mostrado na Tabela 4, o grupo A (experimental) obteve média maior que a
do grupo B (controle). Contudo, esse resultado nao deixa claro se essa diferenga possui
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significancia estatistica. Para realizar essa verificagao, prosseguiu-se com o proximo passo:
realizar o teste de hipétese utilizando o teste-t de Student para amostras independentes
nas médias obtidas pelos grupos.

Tabela 4 — Estatisticas de grupo

Grupo N  Média Desvio Padrao Erro de Média Padréao
Pontos Experimental 4 10,2500 ,95743 47871
Controle 4 7,7500 1,25831 ,62915

Fonte: Relatério de saida do SPSS

Conforme estabelecido no protocolo do experimento, buscou-se a rejeicao de Hy,
hip6tese que assume que a média do desempenho do Grupo A € menor ou igual a média
apresentada pelo Grupo B e a aceitagdo de H; hipotese que assume que a média do
desempenho apresentada pelo Grupo A € maior que a média apresentada pelo Grupo B,
para que a questao de pesquisa (Q1 - “Um serious game pode contribuir na aprendizagem
de um método sistematico de solugao de problemas? “) pudesse ser avaliada.

Para que Hy pudesse ser rejeitada, o nivel de significancia deveria apresentar um
valor de p < 0,05. Como pode ser visto na Tabela 5, que detalha a saida do teste-t de
Student para amostras independentes do SPSS, o resultado do nivel de significancia foi de “
,020”. No entanto, o SPSS, por padrdao, mostra esse valor como um valor de teste bicaudal
(2 extremidades), ao passo que esta pesquisa faz uso do teste unicaudal.

Para que esse valor fosse ajustado para o teste unicaudal, foi necessério dividi-lo
por 2 (dois), resultando em: “,010”. Como esse valor € menor que «, foi possivel rejeitar Hy
e aceitar Hj.

Com a rejeicao de Hy, o teste mostrou que a diferenga entre a média dos grupos foi
estatisticamente significante e, dessa forma, aceitou-se H;. Portanto, o teste-t de Student
para amostras independentes mostrou que, em média, os participantes do grupo experi-
mental apresentaram pontuacdo maior que a dos participantes do grupo controle ((6) =
3,162; p < 0,05). Dessa forma, conclui-se com a aceitacao de H; que o MASP Heroes
pode contribuir na aprendizagem do MASP.

4.2.2 Andlise da questao de pesquisa (Q2)

Para responder a questao (Q2 - O serious game em questao seria capaz de gerar
motivagdo numa equipe de suporte de Tl quanto a utilizacdo do método sistematico de
solucéo de problemas?) foram analisadas as respostas para a seguinte sentenca do questi-
onario de avaliacdo do conhecimento: “Sinto-me motivado a utilizar o MASP nos problemas
do setor de Tl onde trabalho.”
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Tabela 5 — Teste de amostras independentes

teste-t para

95 % intervalo de

teste _de Levene Igualdade Confianga
para igualdade o .
de variancias de Médias da Diferenca
Erro
Sig.
9 . D de
Z Sig. t df (2 extremi-  Diferenca diferenca Inferior ~ Superior
dades) média _
Padrao
Variancias
iguais
. ,086 ,780 3,162 6 ,020 2,50000 , 79057 ,56555 4,43445
assumidas
Variancias
'guaisnao 3,162 5602 021 2,50000 79057 53171 4,46829
assumidas

Fonte: Relatério de saida do SPSS

Essa sentenca foi elaborada utilizando-se a escala Likert que, segundo Silva Junior e
Costa (2014), foi criada por Rensis Likert com intuito de mensurar atitudes no contexto das

ciéncias sociais. Esta escala pode ser considerada como uma das escalas de verificacdo

mais utilizadas em pesquisas.
A utilizagcao da escala de Likert neste trabalho justifica-se pela sua utilidade ao

procurar saber o posicionamento dos participantes quanto ao grau de motivagao para a

aplicacdo do MASP em suas atividades profissionais. Dessa forma, a utilizacdo dessa

escala, mostra-se aderente ao que Silva Junior e Costa (2014, p. 5) ressaltam:

Nesta escala os respondentes se posicionam de acordo com uma medida de
concordancia atribuida ao item e, de acordo com esta afirmacgao, se infere a
medida do construto. Construtos como autoestima, depressao, etnocentrismo,
religiosidade e racismo sao alguns exemplos recorrentemente mensurados por
meio de escalas de Likert. A escala original tinha a proposta de ser aplicada com
cinco pontos, variando de discordancia total até a concordancia total. Entretanto,
atualmente existem modelos chamados do tipo Likert com variagdes na pontuagao,
a critério do pesquisador. A grande vantagem da escala de Likert é sua facilidade
de manuseio, pois é facil a um pesquisado emitir um grau de concordancia sobre

uma afirmacgao qualquer.

A escala original de 5 (cinco) pontos foi escolhida e utilizada de modo que cada uma

das opgodes foi associada a um escore como exposto na Tabela 6.
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Tabela 6 — Escala Likert de 5 pontos

Discordo Discordo Neutro Concordo Goncordo
totalmente totalmente
Escore 1 2 3 4 5

Fonte: Elaborado pelo autor

Como a variavel da escala Likert é do tipo qualitativa ordinal, ndo seria possivel a
utilizagao do teste-t de Student para amostras independentes, pois este, além de utilizar
a média para o resultado, exige que os dados sejam paramétricos. Como a escala Likert
utiliza dados ordinais, diversos autores concordam que o recomendado neste caso € nao
se trabalhar com a média e sim com a mediana. Segundo Milenovic (2011), o teste de
Mann-Whitney € o mais indicado, tendo em vista que trabalha com mediana, além disso, é
um teste estatistico utilizado para a comparagéo de dois grupos independentes por meio de
uma variavel dependente qualitativa ordinal.

Diante disto, procedeu-se com a utilizagao do teste de Mann-Whitney, também
conhecido como o equivalente ndo paramétrico do teste-t de Student para amostras in-
dependentes. A Tabela 7 mostra as medianas das pontuagdes apresentadas pelos dois
grupos.

Tabela 7 — Mediana dos grupos

Grupo Mediana
Experimental 4,5
Controle 4.0

Fonte: Elaborado pelo autor

Conforme mostrado na Tabela 7, o grupo A (experimental) obteve mediana um pouco
maior que a do grupo B (controle). Contudo, € necessario verificar se essa diferenga é
estatisticamente significante com a ajuda das informagdes apresentadas na Tabela 8.
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Tabela 8 — Resultado do teste de Mann-Whitney

Valores
U de Mann-Whitney 6,000
Wilcoxon W 16,000
Z -,683
Significancia Sig.(2 extremidades) ,495
Sig exata[2*(Sig. de 1 extremidade)] ,686°

Fonte: Relatorio de saida do SPSS

Semelhantemente ao teste-t de Student, para que Hg, hipbtese que assume que o
nivel de motivacao do Grupo A é menor ou igual ao apresentado pelo Grupo B, da (Q2)
pudesse ser rejeitada, o nivel de significancia deveria apresentar um valor de P < 0,05,
porém, como pode ser visto na Tabela 8, o resultado do teste de Mann-Whitney mostrou que
o nivel de significancia foi de “ ,495”. Para se obter o valor adequado para o teste unicaudal
dividiu-se este valor por 2 (dois), resultando em P = 0,247, ou seja, maior que 0,05 e, desse
modo, ndo sendo possivel rejeitar Hy

Cabe mencionar que o MASP Heroes p6de gerar um certo aumento no nivel moti-
vacao nos participantes. Isso ficou mais evidente com a ajuda da Figura 26. Essa figura
representa as respostas dadas para a pergunta “Sinto-me motivado a utilizar o MASP nos
problemas do setor de Tl onde trabalho” feita no questionario de avaliagao do conhecimento.
Tal figura indica que os participantes do Grupo A apresentaram maior nivel de motivagao
que o Grupo B. No entanto, quando se recorre a analise estatistica, com o teste de Mann-
Whitney, se observa que nao ha diferenca significativa entre os niveis de motivacao
dos dois grupos.

Figura 26 — Comparacao do nivel de motivacao dos grupos A e B.

Sinto-me motivado a utilizar o MASP nos problemas do setor de Tl onde trabalho.

Grupo A Grupo B
4 respostas 4 respostas @ Discordo totalmente
@ Discordo
Meutro
@ Concordo

@ Concordo fotalmente

Fonte: Elaborado pelo autor
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Dessa forma, como dito anteriormente, Hy ndo pbéde ser rejeitada, tendo em vista
que o teste de Mann-Whitney mostrou que a utilizacdo do MASP Heroes nao teve efeito
estatisticamente significante no nivel de motivagao dos participantes (U = 6,000; P > 0,05),
impossibilitando a aceitacdo de H; Ou seja, (Q2) pode ser respondida da seguinte maneira:
Algumas vezes o0 MASP Heroes é capaz de gerar motivacdo numa equipe de suporte de Tl
quanto a utilizagdo do método sistematico de solugéo de problemas.

4.2.3 Avaliacao da qualidade do MASP Heroes segundo o MEEGA +

Para que o MASP Heroes pudesse ser classificado em nivel de qualidade, adotou-se
o MEEGA + como instrumento de medi¢do. O modelo utiliza uma escala que foi desenvolvida
por meio da técnica estatistica Teoria de Resposta ao Item ou em inglés: IRT - ltem
Response Theory. A escala utiliza modelos matematicos para expressar a relagao entre
variaveis observaveis (itens do questionario) e tracos latentes (qualidade do jogo) do ponto
de vista do aluno. Dependendo do valor obtido na avaliagao, o jogo pode ser classificado
em trés niveis: baixa qualidade, boa qualidade e excelente qualidade.

Como primeiro passo, foi necessario fazer o download do Kit de avaliagao'®, que
inclui um questionario MEEGA+, planilha de analise dos dados coletados, script criado na
linguagem estatistica R, pdf's com instrugbes de utilizagdo e arquivos CSV''. O questionario
foi convertido para Google Forms e disponibilizado aos participantes durante o experimento
como “Questionario para a avaliagao do MASP Heroes (MEEGA+)”. Este questionario esta
disponivel no apéndice C.

O passo seguinte, conforme as instrucées apresentadas na documentacao, envolve
o preenchimento das planilhas e do arquivo CSV com os dados obtidos no “Questionario
para a avaliacdo do MASP Heroes (MEEGA+)".

O preenchimento das planilhas possibilita a analise por meio de graficos. Ja o arquivo
CSV, com os dados preenchidos, é necessario para que o script em R seja executado.
Esse script tem a fungao de calcular os scores dos dados coletados aplicando-se o IRT.
Para a execugao do script, utilizou-se o software estatistico R Studio versdo 1.4.1106, que
apresentou como saida os scores e erros padrdes calculados conforme a Tabela 9.

O IRT calcula o score (coluna Score_IRT numa escala (0,1)) de um individuo, onde
(N4, N5, N6, N8) sao os identificadores (ID) dos participantes do Grupo experimental e
posiciona esse individuo numa escala definida. No entanto, o que se busca ¢é a classificacao
do jogo e nao a classificagdo de um individuo. Para isso, com base nos valores da coluna
Score_|RT, calculou-se a média aritmética, que, neste caso, resultou em: O = 0,19765478.

Apds obter o valor da média, a documentacao do MEEGA+ orienta, para melhor
entendimento, que esses valores sejam transformados em uma escala (50,15), com a

10" Disponivel em: http://www.ggs.ufsc.br/quality-evaluation/meega-plus/
" CSV ou Comma-separated values é um tipo de arquivo de texto que pode ser utilizado para transferir
informagdes entre aplicativos diferentes.
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Tabela 9 - IRT Scores

ID Score_|IRT Erro_Padrao_IRT
N4 1,16757697 0,2713983
N5 0,03330268 0,2461664
N6 -0,04641091 0,2292539
N8 -0,36384963 0.2350568

Fonte: Saida do R Studio

aplicagéo da férmula a seguir, substituindo o 10,19 pelo valor da média obtida 0,19765478.

050,15=50-+15%60 19

Com a aplicagao dessa férmula, o valor obtido foi de ¥ = 52,96482166. Esse valor foi
utilizado para classificar o MASP Heroes com base na escala MEEGA+ conforme a Tabela
10:
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Tabela 10 — Niveis de qualidade de jogos

Nivel de
Qualidade

Descrigao do Nivel

Baixa
qualidade

(< 42.5)

Nesse nivel, o jogo raramente fornece interagao social e quase nunca produz
momentos de diversao entre os jogadores. O jogo nao captura o aluno atengao
concentrada, ndo desperta a confianga de que aprendera com o jogo, nem produz
sentimentos de satisfagdo. O jogo raramente apresenta desafios, tem tarefas
monétonas e nao contribui para a aprendizagem dos alunos. Embora um jogo neste
nivel tenha uma baixa relevancia para os interesses dos alunos, um o aluno
reconhece que o contelddo do jogo esta relacionado ao curso. Em termos de
usabilidade, um jogo neste nivel as vezes exibe recursos de operabilidade, que
podem tenha algumas regras claras e seja facil de jogar.

Boa
qualidade

(425 <=1
< 65)

Nesse nivel, 0 jogo as vezes apresenta atividades desafiadoras, oferecendo novos
desafios para os alunos. Ele fornece atengao moderadamente focada para os
jogadores, embora os alunos ndo se esquecam de seus arredores. As vezes, 0 jogo
também proporciona sentimentos de confianca e satisfa¢gdo nos jogadores.
Freqlientemente o jogo apresenta momentos de interagao social e diversao entre os
jogadores. Freqlientemente o jogo é considerado relevante para os interesses dos
alunos e, geralmente, os alunos reconhecem que o contelido do jogo esta
relacionado ao curso. Freqlientemente o jogo contribui de forma eficiente para a
aprendizagem do aluno. Em termos de usabilidade, o jogo geralmente tem a clareza
regras e € facil de jogar, embora, geralmente nao apresenta um design totalmente
atraente.

Excelente
qualidade

(0 >=65)

Neste nivel, o jogo é desafiador para os alunos e ndo tem monétono Atividades. E
altamente relevante para os interesses dos alunos e fornece excelente foco atengéo,
satisfagao, diversao e interagao social. Isso permite que o aluno seja confiante de
que aprendera com o0 jogo e contribuira para um jogo eficiente aprendizagem do
aluno. Em termos de usabilidade, o0 jogo apresenta excelente operabilidade e
capacidade de aprendizagem, ou seja, tem regras claras e é facil de aprender a
jogar. Mesmo assim, um jogo a este nivel pode apresentar melhorias em termos de
estética, ndo apresentando uma design atraente.

Fonte: Adaptado da documentagéao do MEEGA+

Por fim, tendo como valor de ¥ = 52,96482166 e considerando o critério para
classificacao no nivel de Boa qualidade (42.5 <=1 < 65), pode-se concluir que o MASP
Heroes atingiu um bom nivel de qualidade.

4.2.4 Analise qualitativa com a planilha MEEGA +

Esta etapa consiste na andlise qualitativa das respostas dos participantes fazendo
uso da planilha de analise disponibilizada pelo modelo de avaliagdo. De acordo com a

documentacao do MEEGA +, a seguinte pontuacao deve ser atribuida a cada resposta:

Discordo fortemente -2, discordo -1, indiferente 0, concordo 1, concordo fortemente 2.
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Apébs o preenchimento desta planilha com as respostas coletadas por meio do
questionario MEEGA +, obteve-se como saida o relatério mostrado nas Figuras 27 e 28.

Figura 27 — Resultados da Planilha MEEGA + quanto a experiéncia do jogador

Experiéncia do Jogador

Mediana
,§; a A organizagdo do contelido me ajudou a estar confiante de que eu ) 2 T 1
§ iria aprender com esfe jogo
Este jogo & adequadamente desafiador paramim. QU2 2 0 0
o ]
"E O jogo oferece novos desafios (oferece novos obstaculos, ) 3 I 1
& situacdes ou variacdes) com um ritmo adequado
O jogo ndo se toma mondtono nas suas tarefas (repetitivo ou com ) 3 0 1 0
tarefas chatas). '
Completar as tarefas do jogo me deu um sentimento de realizaco. 0 4 0 1
%‘ E devido ao meu esforco pessoal que eu consigo avancar no jogo. 0 2 ] 1
3 Me sinto satisfeito com as coisas que aprendi no jogo. ¢ 1 | 2
Eu recomendaria este jogo para meus colegas. 0 3 T 1
= Eu pude interagir com outras pessoas durante o jogo. 2 e -
Q
1
E O jogo promove momentos de cooperagdo efou competicdo entre i  — — i [ 0
‘g 0s jogadores
|_‘E Eu me senti bem interagindo com outras pessoas durante o jogo. 2 2 o0 =
4|

Eu me diverti com o jogo.

Aconteceu alguma situagdio durante o jogo (elementos do jogo,
competicao, etc.) que me fez sorrir.

i L]
-
(=]

Diversao

= Houve algo interessante no inicio do jogo que capturou minha
3 2 2 0 0
g atencdo.
8 I
g Eu estava tdo envolvido no jogo que eu perdi a nogdo do tempo. 2 I 1
=
2 Eu esqueci sobre o ambiente ao meu redor enguanto jogava este
b ; 2 T 1
|ogo.
O contelido do jogo & relevante para os meus interesses. 0 2 ] 1
§ | = claro paramim camo o contel o ogo s e e o 2 g | 2
£ disciplina.
-
@
[ © jogo & um método de ensino adequado para esta disciplina. 0 1 T 2
Eu prefiro aprender com este jogo do que de outra forma (outro 5 I 1
método de ensino).
O jego contribuiu para a minha aprendizagem na disciplina. @ 2 [ 1
© E
Ty O jogo foi eficiente para minha aprendizagem, em comparagdo ) 3 I 1
il com outras atividades da disciplina (Videoaula).
a5
g E O jogo contribuiu para o entendimento da importdncia em se ) 1 _ 2
g e utilizar um método de solugdo de problemas?
O jogo contribuiu para relembrar 05 conceitos sobre 0 MASP e ) 1 _ 2
suas Etapas ?
= Discordo fortemente Discordo = Indiferante Concordo = Concordo fortemente

Fonte: Planilha MEEGA +

Quanto a experiéncia do jogador, sdo encontradas categorias que vao desde a
confianca (a respeito da aprendizagem do conteudo) até a percepc¢ao da aprendizagem.
Cada uma dessas categorias apresenta perguntas dentro do seu contexto. As Ultimas trés
perguntas da categoria percepcao da aprendizagem foram elaboradas pelo pesquisador,
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pois, segundo a documentagado do MEEGA + , isso € permitido.

Iniciando a anélise pelo quesito confiancga, percebe-se que o conteudo foi organizado
e disponibilizado de maneira que os jogadores mostraram-se confiantes em aprender sobre
o MASP com a utilizagao do jogo.

Quando se trata do desafio, a opinido dos jogadores mostrou-se dividida com
metade considerando-o adequadamente desafiador e metade mostrando-se indiferente.
Provavelmente, resultado da tentativa de tornar o jogo menos complexo para ndo desviar o
foco do jogador do conteudo de aprendizagem. Dito isso, pode-se considerar que o0 aumento
do nivel de complexidade de alguns desafios seja suficiente para melhorar esse quesito.

Ao perguntar se o jogo oferece novos desafios com um ritmo adequado, a maior
parte concordou que sim e apenas um jogador concordou fortemente que sim. No entanto,
observou-se com a ultima pergunta que o jogo torna-se monétono e com tarefas repetitivas.
Isso pode ter influenciado negativamente na motivagdo dos jogadores e provavelmente,
poderia ter sido amenizado com a implementacao de alguns minigames pelo jogo.

Quanto a satisfacao, todos os participantes concordaram que completar as tarefas
do jogo lhes deu um sentimento de satisfacdo e que foi devido ao seu esforgo pessoal
que conseguiam avangar pelo jogo. A maioria dos jogadores concordou fortemente que se
sentiram satisfeitos com o que aprenderam no jogo, mostrando boa adequacao do contetdo
de aprendizagem. Concordaram também que recomendariam o MASP Heroes para seus
colegas.

Em relacao a interacao social, era esperado que os participantes discordassem
quanto a esse ponto, tendo em vista que o MASP Heroes € um jogo do tipo single player.
Porém, buscou-se contornar isso com um elemento de competicdo disponibilizando a
pontuagao atual e total do jogador em um ranking publico, o que de fato nao foi suficiente
para mudar a opinido dos participantes. Dessa forma, outros meios como um modo de jogo
cooperativo deve ser considerado em trabalhos futuros.

Ao analisar o quesito diversao, percebe-se que o0s jogadores consideraram o0 jogo
divertido ao apresentar algumas situacoes e elementos que os fizeram sorrir. Nesse caso,
houve a intencéo de criar falas que expressassem a personalidade de cada personagem de
forma que uns sdo mais engragados, enquanto outros, mais sérios e focados. Isso também
leva o jogador a se identificar com alguns dos personagens, e provavelmente aumentando
o interesse pelo jogo.

O quesito atencao focada indica que, em algumas situagdes, o0 jogo capturou a
atencao dos jogadores o suficiente para que, em alguns momentos, pudessem esquecer do
ambiente ao seu redor. Isso pode ser fruto da interacdo com os NPC’s e da utilizacdo de
sons ambientes, musicas de fundo e mudancas de cenério.

Observou-se que o contetdo do jogo € relevante para seus interesses, isso leva a
entender que, em algum momento, a utilizacdo do MASP em uma situacao real pode ser
considerada. Os participantes também concordaram fortemente que o conteudo do jogo
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esta relacionado com a disciplina (MASP), mostrando mais uma vez que a adaptag¢édo do
conteudo de aprendizagem para o jogo foi satisfatéria. Também concordaram fortemente
gue 0 jogo mostrou-se adequado para o ensino do MASP. Os jogadores ainda concordaram
que preferiram aprender utilizando o MASP Heroes ao invés de outro método, como exemplo,
a videoaula disponibilizada no experimento.

Em relacdo ao quesito percepcao de aprendizagem os jogadores concordaram que
o0 jogo foi capaz de contribuir com a aprendizagem do MASP em comparagao com outras
atividades como a videoaula disponibilizada. Os jogadores concordaram fortemente que o
jogo contribuiu para o entendimento da importancia em se utilizar um método de solugao de
problemas e também para relembrar os conceitos sobre o MASP e suas etapas.

Ao finalizar a analise de experiéncia do jogador prosseguiu-se com a avaliacao da
usabilidade do jogo. As informacdes foram dispostas como mostra a Figura 28

Figura 28 — Resultados da Planilha MEEGA + quanto a usabilidade do MASP Heroes

Usabilidade Mediana
O design do jogo é atraente (tabuleiro, cartas, interface, i 3 i 7 [ B 0
,E graficos, etc.). [
@
7
w Os textos, cores e fontes combinam e séo consistentes. 1 3 0 1
Eu precisei aprender poucas coisas para poder comecar a o % S — 1
jogar o jogo.
Aprender a jogar este jogo foi facil para mim. g 2 I 1
Eu acho que a maioria das pessoas aprenderiam a jogar este o 3 [ | 1

jogo rapidamente.

Eu considero que o jogo & facil de jogar. 0 1 T 2

Asregras do jogo sio claras e compreensiveis. 0 2 | - | 1
As fontes (tamanho e estilo) utilizadas no jogo séo legiveis. 0 2 | 1
- 1

Acessibilidade | Operabilidade | Aprendizibilidade

As cores utilizadas no jogo sdo compreensiveis. 1 | 1

= Discordo fortemente Discordo Indferente Concorde  =Concordo fortemente

Fonte: Planilha MEEGA +

Os resultados mostram que em relagdo a estética, os participantes tiveram opinides
bem divididas, tendo em vista que para alguns, o jogo demonstra ter bons graficos e
interface e para outros, poderia ter, por exemplo, graficos mais atuais, talvez em ambiente
tridimensional. Os resultados mostraram também que os textos, cores e fontes combinam e
sdo consistentes, facilitando o entendimento do conteudo.

No aspecto aprendizibilidade, foi avaliado se regras e comandos do jogo séo dificeis
de aprender. Os participantes concordaram que precisaram aprender poucas instrugoes
para comegar a jogar o MASP Heroes, aprender a joga-lo foi facil e que a maioria das
pessoas aprenderiam a joga-lo rapidamente. De fato, houve a preocupag¢ao em tornar o
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jogo mais facil de se jogar evitando que o foco da aprendizagem do MASP fosse desviado.

Conforme os resultados do quesito operabilidade, os jogadores concordaram for-
temente que o MASP Heroes € um jogo facil de jogar e concordaram que as suas regras
sao claras e compreensiveis. Neste caso, também houve o cuidado para nao tirar o foco do
jogador acerca do conteudo de aprendizagem.

O quesito acessibilidade mostra os participantes concordando que o tamanho e
estilo das fontes do jogo sédo legiveis e as cores utilizadas sdo compreensiveis.

As respostas a seguir, apresentadas nas Figuras 29, 30 e 31, sao referentes as
questdes abertas n® 36 (O que vocé mais gostou no jogo), 37 (O que poderia ser melhorado
no jogo) e 38 (Gostaria de fazer mais um comentério?), também elaboradas pelo autor e
adicionadas ao questionario MEEGA +.

Figura 29 — Respostas para a pergunta n.2 36

36 - O gue vocé mais gostou no jogo

4 respostas

Conteudo
Gostei muita da interag3o dos personagens, do caminho percerrido e do enrede.
A dindmica do jogo, o estilo e principalmente o conteldo.

A didatica com que é ensinado o MASPE

Fonte: Elaborado pelo autor

Como pode ser visto na Figura 29, os participantes mostraram interesse pelo con-
teddo abordado no MASP Heroes (MASP, PDCA, Melhoria continua, ferramentas da quali-
dade). Isso reforca a ideia de que houve uma boa adaptacao do conteudo instrucional ao
longo do jogo, alinhado ao enredo e com uma boa interagdo com os NPC'’s.



Capitulo 4. AVALIAGAO DO MASP HEROES 88

Figura 30 — Respostas para a pergunta n.2 37

37 - O que poderia ser melhorado no jogo?

4 respostas

textos
As cores das imagens e o tamanho das fontes.

0 jogo apresenta um excelente conteddo sobre o assunto que propde, entrando, as vezes é muito direto e ao
pé da letra, como se estive lendo um slide, deixando algumas partes mais formais, alem disso, algumas
partes parece gue o jogo esta interagindo comigo e alguns didlogos estéo escritos como se falasse com
outra pessoa qualquer, é possivel perceber isso logo no documento de apresentacdo, exemplo: bem vindo
(fala comige}, outro exemplos: regras, o jogador deve... (genérico). Acho que o dialogo deve ser desenhado
para falar com o jogador, além disso, as vezes esta "engracade” demais, outras vezes sério demais.
Inicialmente demorei entender como "combater o vildo" nos desafios, no ficou clare mo inicio.

Graficos do jogo, musica e utilizar menos textos.

Fonte: Elaborado pelo autor

A Figura 30 mostra algumas sugestdes apresentadas pelos jogadores com base
na pergunta: O que poderia ser melhorado no jogo?. Conforme as suas respostas, o jogo
poderia ser melhorado em alguns pontos, elencados a seguir:

+ Textos: aparentemente os didlogos com os NPC’s apresentaram muitos textos ou em
alguns momentos, haviam erros de ortografia e/ou gramatica o que poderia dificultar
o entendimento do conteudo. Isso pode ser resolvido com uma revisao textual do
script de didlogos. O tamanho da fonte utilizada foi a padrao do RPG Maker VX ACE,
no entanto, uma op¢ao que permitisse o ajuste, conforme a necessidade de cada
jogador seria interessante;

* Imagens e cores: quanto as cores da imagens, nao ficou claro se houve alguma
dificuldade de interpretacdo das imagens ocasionado pela utilizagao de algumas
combinacgdes de cores ou se outro fator como tamanho ou resolugao das imagens
nao estava adequado;

« Dialogos: os didlogos poderiam ser revisados para melhorar a experiéncia e a
imersao do jogador e ainda, instru¢ées de como combater os Bosses poderiam ser
dadas;

» Graficos e musicas: sabe-se que devido a grande variedade de jogos no mercado
alguns jogadores podem preferir jogos com graficos mais atuais, em terceira dimen-
sdo e musicas com maior qualidade. No entanto, as versées do RPG Maker sé
permitem a criacdo de jogos em duas dimensdes e ha um grande numero de jogos
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gue atualmente, estao sendo langados com gréficos estilo retr6. Quanto as musicas,
no aspecto técnico sdo consideradas de qualidade pela comunidade, levando a
entender que o jogador poderia preferir outro estilo musical ao invés desse que esta
no jogo.

Figura 31 — Respostas para a pergunta n.2 38

38 -Gostaria de fazer mais algum comentaric?

3 respostas

nao

Esse jogo pode/deve ser utilizado junto as equipes de Tl dos campi para auxiliar no aprendizade do MASE
levando a essas coordenadorias o conhecimento de uma ferramenta que quando utilizada, podera promaover
uma gestdo mais profissional das atividades didrias dos técnicos de Tl e finalmente pode resultar na
reducdo dos chamados "trabalhos de bombeiros” e perrengues que todos os campi costumam enfrentar.

N3o tempos de "mobile first” foi uma limitagdo receber o game apenas para PC windows, fica sugestdo para
trabalho futuro desenvolve-lo para dispositivos maveis.

Fonte: Elaborado pelo autor

Em relagao a pergunta “Gostaria de fazer mais algum um comentario?” a Figura
31 apresenta as respostas de apenas 3 participantes. Segundo um dos participantes, o
MASP Heroes poderia ter uma versao mobile, de modo a aproveitar as vantagens que
esses dispositivos proporcionam. Por certo, a utilizagdo do RPG Maker mais recente tende
a ser mais adequada, pois, este permite a execugao dos jogos criados em diversos tipos de
dispositivos, inclusive mobile.

Ainda conforme a Figura 31, um dos participantes aproveita para concordar com a
utilizagdo do MASP Heroes como meio de auxilio no treinamento do MASP e também de
estimulo para que as equipes de Tl das IFES busquem um gerenciamento aprimorado das
atividades realizadas nessas instituigcoes.

4.3 Consideracoes finais do capitulo

Neste capitulo foram apresentadas as etapas de avaliagao do MASP Heroes inici-
ando pelas informagdes sobre a condugao do experimento, os procedimentos, técnicas e
ferramentas utilizados. Também foram expostas as informacdes sobre a forma de recruta-
mento e atribuicées dos participantes.

Apés isso, foi realizada a analise dos dados coletados para a avaliagao do jogo quanto
a aprendizagem do MASP e também do impacto motivacional causado pelo MASP Heroes.
Em seguida, foram indicados os testes estatisticos utilizados nas hipéteses levantadas, o
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software utilizado (SPSS) e apresentados os devidos resultados. O jogo ainda foi avaliado
guando ao nivel de qualidade com o modelo MEEGA + fazendo uso do software estatistico
R Studio e finalmente, foram discutidos os resultados do ponto de vista qualitativo utilizando
a planilha MEEGA +.

No préximo capitulo serdo apresentados os resultados e limitacdes deste trabalho e
também algumas sugestdes para trabalhos futuros.
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5 CONCLUSOES
5.1 Resultados e Limitacoes

Este trabalho contribui com uma reflexdo sobre a importancia da utilizagdo de um
método de andlise e solugcdo de problemas na area da tecnologia da informagdo com a
busca da melhoria continua dos servigos prestados e, a0 mesmo tempo, adentra na area
da aprendizagem por meio de serious games com o desenvolvimento do MASP Heroes.

Como forma de contribuicdo para a literatura, apresentou-se o conteudo sobre o
conceito de qualidade, MASP e outros métodos de andlise e solugdo de problemas, as
ferramentas utilizadas para a construcao do jogo, um sistema de coleta de dados e ainda o
registro dos passos realizados para a avaliagdo do serious game.

Esta pesquisa também mostrou que o desenvolvimento de um serious game requer
que diversos elementos que vao desde pedagdgicos a tecnolégicos trabalhem em conjunto
e seus beneficios sejam utilizados da melhor forma. Foi visto que a avaliagcdo de um
serious game, como varios autores alertam, € um processo que possui um certo grau de
complexidade.

Como resultado, percebeu-se que a utilizacdo do MASP Heroes pode contribuir
para a aprendizagem do MASP. Em relagdo aos aspectos motivacionais, foi mostrado que,
apesar de o nivel de motivagdo do grupo experimental ter sido maior que do grupo controle,
isso nao foi suficiente para gerar uma diferenca estatisticamente significante. Dessa forma,
entende-se que um estudo mais aprofundado sobre elementos motivacionais aplicados a
area dos serious games deve ser realizado. No aspecto de qualidade definido pelo modelo
de avaliagcao MEEGA + , o jogou atingiu o nivel de boa qualidade.

Em relacdo as limitac6es encontradas ao longo deste estudo, as principais se deram
com a mudanga no design do experimento controlado que precisou ser adaptado e realizado
a distancia em razéo da pandemia do Covid-19. Além da quantidade de participantes do
experimento que foi menor que a esperada e a falta de um recurso nativo do RPG Maker VX
ACE para comunicagao com a web, sendo necessaria a utilizagao de plugins de terceiros
como meio de contornar essa limitagcao.

O prazo restante para conclusdo deste trabalho foi um fator limitador pois impossibili-
tou o desenvolvimento de minigames e missdes extras que poderiam tornar o jogo mais
pratico e motivador. Essa limitagdo também impactou na subutilizagdo do sistema de coleta
de dados que poderia ser otimizado e melhor aproveitado.
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5.2 Trabalhos Futuros

Ao passo que esta pesquisa estava sendo produzida, verificou-se que possiveis
trabalhos futuros poderiam dar maior proporcao aos seus resultados e superar limitacoes
encontradas. Desse modo, sugestdes foram elencadas e detalhadas a seguir:

 Tentar realizar um design de experimento em que, ao invés de utilizar apenas o
questionario de avaliacdo do conhecimento para o grupo controle, seja utilizado
em conjunto, uma versdo do MASP Heroes somente com o sistema de batalhas
implementado, ou seja, sem o conteudo instrucional. Assim, pode-se avaliar a
aprendizagem utilizando o banco de questées do jogo em ambos 0s grupos, o que
poderia atestar ou ndo a importancia do conteudo instrucional na versdo completa
do jogo;

 Realizar 0 experimento com mais participantes e se possivel, presencialmente;

» Avaliar o conhecimento adquirido pelos participantes com a aplicagcao de testes
repetitivos por um periodo (semanalmente, mensalmente) apds o experimento para
verificar o nivel de absor¢do do conhecimento;

» Implementar o jogo em uma versao mais recente do RPG Maker para que o jogo
possa ser executado em diversas plataformas (mobile, web, etc). Desse modo,
diminuiria a limitag&o de dispositivos compativeis aumentando o aproveitamento do
jogo;

» Melhorar o sistema de coleta de dados para disponibilizar mais detalhamento das
informacdes como a adicao de graficos estatisticos, relatérios, etc e que possa ser
utilizado para adicionar novas perguntas ao MASP Heroes;

* Implementar minigames com simulagdes de resolugcédo de problemas para o desen-
volvimento de competéncias relevantes de forma pratica e motivadora;

 Avaliar o MASP Heroes utilizando alguma norma de produto de software, tal como
ISO/IEC 25000, descrita por Guerra e Colombo (2009) no livro Qualidade de Produto
de Software;

» Usar as heuristicas do trabalho de Desurvire, Caplan e Toth (2004) para avaliar a
jogabilidade do MASP Heroes.
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APENDICE A. Fluxo basico do gameplay nos andares da Torre PDCA
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APENDICE A - FLUXO BASICO DO GAMEPLAY NOS ANDARES DA TORRE PDCA

Figura 32 — Fluxo basico do gameplay nos andares da Torre PDCA
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APENDICE B — QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DO CONHECIMENTO

Figura 33 — Questionario de avaliacdo do conhecimento - parte 1

Questionario de avaliagcao

Este questionaro faz parte da pesguisa de Mestrado de José Jhonnatas Aires da Silva Alencar, aluno
do Cin - Centro de Informatica da Universidade Federal de Pemambuco € tem como objetivo a
evaliagio do conhecimento do participante sobre o Método de Andlise & Solugso de Problemas - MASE

[Essa pesquisa garante o devido sigilo ao participante)

E-rraidl *

Dados pessoais

s perguntas desta secio sHo apenas para uma mielhor ergamizacio por parte do pesquisadar & ndo s=rdo publicadas
efow utilizadas como forma de identificagdo do participante.

1- De qual instituicdo vocd faz parte? *

IFCE -

2 - Ha quantos anos vocd trabalha comao técnico de Tl na instituigio? *

"_‘ Entre 1 & 5 anos
Entre 5 & 10 anos
Entre 10 2 15 anos

‘ Entre 15 e 20 anos

() Mais de 20 anos

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 34 — Questionario de avaliacdo do conhecimento - parte 2

3 - Antes desta pesquisa, vocé ji havia participado de algum treinamento sobre o Método
de Andlise & Solugdo de Problemas - MASP? *

Avaliagao do conhecimento

Mesta secdo o participanie responderd a algumas perguntas sobre o MASP & as ferramentas da qualidade com o
objetivo de avaliagio do seu conhecimento sobre o assunta.

Aengia:
= Algumas pergunias podem conter mais de uma apcio correta
= Caso o participante ndo saiba a resposta correta, por favar, selecionar a opg3a: "Hao sed dizer”.

1- Em uma das etapas do MASP é necessario que seja realizado o levantamento @ a andlise
dos dados histéricos das ocorréncias usando uma das ferramentas da qualidade Essas
aches sdo importantes para: *

i

-

Ter acesso ao ambiente onde esté ccomendo o problema.

C

-
A

Realizar a identificagdo do problema a ser solucionado.

C

1
]
-

Checar se houve algum itermn gue néo foi considerado importante.

C

-
o

Mao sei dizer.

C

2 - Quais das opgdes abaixo s&o etapas do MASPT *

!
i
"

Obeervagao, Plano de Acdo, Acso e Verificagio.

.

!
i
-

Identificagdo do Problema, Verificaggo, Planejamento e Cooperagso.

.

-
A

Verificagio, Colaboragdo, Identificagdo e Definigio.

C

Mao sei dizer.

Y
L

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 35 — Questionario de avaliacao do conhecimento - parte 3

3 - Marque a opgdo em que TODOS os itens 580 ferramentas da qualidade. *

o
L4

Diagrama de |Identificacdo do Problema, Diagrama de Pareto & Diagrama histarico.
[} Mapeamento de Colaboragao, SW2H, Diagrama de causa e efeito e Dizgrama de agao.
’”“' Diagrama de Pareto, Disgrama de causa e efeito, Brainstorming e Histograma.

Méo sei dizer.

4 - O MASP tem como base e esta diretamente relacionado a (ao): *

() mL
(") PODCA
() COBIT
() SCRUM.

Méo sei dizer

& - Por que & importante utilizar o Diagrama de Parato? *

[} Porgue ele ajuda priorizar o3 problemas ajudando a diminuir o esforgo empregado.

Ajuda & selecionar os integrantes e compor @ melhor equipe para trabalhar na solugao do
' problema.

Ajuda a levantar os recurzos financeiros para serem empregados na solugdo do problema.

[} Haoseidizer.

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 36 — Questionario de avaliacdao do conhecimento - parte 4

t - Qual é a principal fungio do Diagrama de causa e efeito? (Diagrama de Ishikawa) *

{”" Ajudar a relacionar o efeito &5 suas possivels causas.
i”‘ Ajudar a mostrar os efeitos mais evidentes sem =e preocupar tanto CoM 88 CAUEAES.
u‘, Ajudar a acompanhar o nimero de incidentes de forma eficaz.

e

[} Haoseidizer.
N

7 - Qual o principal objetive do MASP? *

[} Combater a causa raiz de wm incidente evitando gue o problema volte 2 acontecer
| Combater o incidente o mais rapido possivel para gque o servigo volte a funcionar.
[} Combater a causa raiz de um problema evitando que o mesmo volte & acontecer.

[} Haoseidizer.

8- O que é um incidenta? *

[} Um incidente & uma falha que ocorre 3s vezres & n&0 exige muita atengdo.
| Um incidente € uma falha causada por algum problema.
[} Um incidente & uma falha prevista e controlada na maioria das vezes.

Méo sei dizer.

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 37 — Questionario de avaliacao do conhecimento - parte 5

% - Marque a(s) opgde(s) corretais) *

| Um problema & o resultado indesejével de um trabalho ou processo.
| Incidentes e problemas podem ser @ mesma coisa.

| Os Incidentes s&o0 ocasionados por um problema.

: Incidente & o resultado indesejdvel de um trabalho ou processo.

10 - Qual dessals) opgdes &fsdo objetivols) da aplicacio do MASP?

: Resolver os problemas de forma sistemaética sem considerar 3 melhoria continua.
| Resolver os problemas de forma sistematica buscando a melhoria continua.
| Resolver os incidentes de forma sistematica buscande a melhoria continua.

| Eliminar a causa raiz dos problemas.

11 - Digamos gue durante a execucio do MASP voobk esteja elaborando um plano de agio e
deseja incluir informagbes sobra: quem serd o responsivel pela aglo, quando serd
realizada essa agio, onde serd feita tal a¢io. quanto serd o custo, ete.. Cual das ferramenta
da gualidade abaixo vooé utilizaria? *

T I
[_) Histegrama

-
-4

Sw2H

C

!
-

Diegrama de Pareto

(:'.

-
-

() MEo sei dizer

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 38 — Questionario de avaliacao do conhecimento - parte 6

Sobre a motivacio

Esga secdo conla apenas com wma pergunta sobre a motivacio em ulilizar o MASP em problemas reais no dia-a-dia no
trabaka.

Sinto-me motivado a utilizar o MASP nos problemas do setor de Tl onde trabalho. *

() Discordo totalmente

() Discordo
;;_'# Heuiro
"’ Concordo

Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor
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APENDICE C - QUESTIONARIO MEEGA +

O questionario a seguir foi adaptado da documentacao do MEEGA + utilizando-se
a ferramenta Google Forms. Para cada afirmacao das se¢des “Experiencia do Usuério”
e “Usabilidade”, o participante poderia escolher uma opgao entre: “Discordo totalmente”,
“nem discordo nem concordo”, “concordo” e “concordo totalmente”. No entanto, tendo em

vista o elevado numero de afirmagdes do questionario, neste apéndice, essas op¢des foram
suprimidas para fins de melhor organizagéo.

Figura 39 — Parte 1 do questionario MEEGA +

Questionario para a avaliagdo do MASP Heroes

Este questionario faz parte da pesquisa de Mestrado de José Jhonnatas Aires da Silva Alencar, aluno
do Cin - Centro de Informatica da Universidade Federal de Pernambuco & tem como objetive a

avaliacdo da qualidade do serious game MASP Heroes.

(Essa pesquisa garante o devido sigilo ao participante)

Informacées demograficas

1 - De gual instituicdo vocé faz parte?

O IFCE O UFCA

2 - Faixa etaria:

() Menos de 18 anos(_) 18 @28 anos ) 29 a 3% anos(_) Mais de 50 anos
3 - Sexo:

() Masculine () Feminino

4 - Com que frequéncia vocé costuma jogar jogos digitais?

() Nunca: nunca jogo.

() Raramente: jogo de tempos em tempos.

() Mensalmente: jogo pele menos uma vez por més.

() semanalmente: jogo pelo menos uma vez por semana.

() Diariamente: jogo todos os dias.

5 - Com que frequéncia vocé costuma jogar jogos ndo-digitais (de cartas, tabuleiro, etc.)?
() Nunca: nunca jogo.

() Raramente: jogo de tempos em tempos.

() Mensalmente: jogo pele menos uma vez por més.

() S5emanalmente: jogo pelo menos uma vez por semana.

() Diariamente: jogo todos os dias.

Fonte: adaptado do MEEGA +
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Figura 40 — Parte 2 do questionario MEEGA +

USABILIDADE

Por favor, MARQUE UMA OPCAO de acordo com o quanto vocé concorda ou discorda de cada
firmacdo abaixo. Pra cada afirmag#o as opgdes sdo: () Discordo totalmente, () Nem Discordo nem
oncordo, () Concordo e () Concordo Totalmente.

b

1 - O design do jogo & atraente (tabuleiro, cartas, interfaces, graficos, etc.).

2 - Os textos, cores e fontes combinam e sdo consistentes,

3 - Eu precisei aprender poucas coisas para poder comecar a jogar o jogo.

4 - Aprender a jogar este jogo foi facil para mim,

5 - Eu acho que a maioria das pessoas aprenderiam a jogar este jogo rapidamente.
& - Eu considero que o jogo & ficil de jogar.

7 - As regras do jogo sdo claras e compreensiveis.

& - As fontes (tamanho e estilo) utilizadas no jogo s3o legiveis.

9 - As cores utilizadas no jogo s#o compreensiveis,

Fonte: adaptado do MEEGA +
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Figura 41 — Parte 3 do questionario MEEGA +

EXPERIENCIA DO JOGADOR

Por favor, MARQUE UMA OPCAO de acordo com o quanto vocé concorda ou discorda de cada
afirmac8o abaixo. Pra cada afirmacdo as opctes sdo: () Discordo totalmente, () Nem Discordo nem
concordo,() Concordo e () Concordo Totalmente.

10 - A organizacdo do contelido me ajudou a estar confiante de que eu iria aprender com este jogo.
11 - Este jogo € adequadamente desafiador para mim.

12 - O jogo oferece novos desafios (oferece novos ohstaculos, situagdes ou variagdes) com um ritmo
adequado.

13 - O jogo ndo se torna mondtono nas suas tarefas (repetitivo ou com tarefas chatas).
14 - Completar as tarefas do jogo me deu um sentimento de realizacao.

15 - E devido ao meu esforco pessoal que eu consigo avancar no jogo.

16 - Me sinto satisfeito com as coisas que aprendi no jogo.

17 - Eu recomendaria este jogo para meus colegas.

18 - Eu pude interagir com outras pessoas durante o jogo.

19 - O jogo promove momentos de cooperacdo efou competicdo entre os jogadores.
20 - Eu me senti bem interagindo com outras pessoas durante o jogo.

21 - Eu me diverti com o jogo.

22 - Aconteceu alguma situacdo durante o jogo (elementos do jogo, competicdo, etc.) que me fez

SOrrir

Fonte: adaptado do MEEGA +
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Figura 42 — Parte 4 do questionario MEEGA +

23 - Houve algo interessante no inicio do jogo que capturou minha atencao.

24 - Eu estava tdo envolvido no jogo que eu perdi a nocdo do tempo.

25 - Eu esqueci sobre o ambiente ao meu redor enquanto jogava este jogo.

26 - O contetdo do jogo é relevante para os meus interesses.

27 - E claro para mim como o contetido do jogo esta relacionado com a disciplina (MASP).
28 - 0 jogo € um método de ensino adequado para esta disciplina (MASP).

29 - Eu prefiro aprender com este jogo do que de outra forma (outro método de ensino).
30 - O jogo contribuiu para a minha aprendizagem na disciplina.

31 - 0 jogo foi eficiente para minha aprendizagem, em comparagdo com outras atividades da
disciplina (Video aula).

32 - O jogo contribuiu para o entendimento da importéncia em se utilizar um método de solugdo de

problemas?
33 - O jogo contribuiu para relembrar os conceitos sobre o MASP e suas Etapas?
34 - O jogo contribuiu para o entendimento, nocao de utilidade e aplicacdo do MASP?

35 - O jogo contribuiu para o entendimento, nocao de utilidade e aplicacdo das Ferramentas da
Qualidade?

Fonte: adaptado do MEEGA +

E ainda ha neste questionario as perguntas abertas:
36 - O que vocé mais gostou no jogo?

37 - O que poderia ser melhorado no jogo?

38 -Gostaria de fazer mais algum comentario?
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APENDICE D - PROTOCOLO DO EXPERIMENTO

1 INTRODUCAO

Uma das etapas para avaliacao do MASP Heroes sera a condugao de um estudo
experimental. Para Kéche (2011, p. 122), um estudo experimental € o tipo de estudo no
qual:

[...] o investigador analisa o problema, constr6i suas hipéteses e trabalha manipu-
lando os possiveis fatores, as variaveis, que se referem ao fenébmeno observado,
para avaliar como se dao suas relagoes preditas pelas hipéteses. Nesse tipo de
pesquisa a manipulagdo na quantidade e qualidade das variaveis proporciona o

estudo da relagéo entre causas e efeitos de um determinado fenédmeno, podendo
o investigador controlar e avaliar os resultados dessas relagdes [...]

Marconi e Lakatos (2003) esclarecem que este tipo de estudo inclui fatores como:
a definicdo dos grupos experimentais, selecao de amostra e manipulagcao de variaveis
independentes e dependentes. As variaveis independentes sao responsaveis por influenciar
ou afetar outra variavel, enquanto as variaveis dependentes sdo descritas como valores a
serem descobertos e que podem sofrer influéncia a medida que o pesquisador inclui ou
modifica uma variavel independente.

Idealmente, o experimento seria realizado presencialmente, com grupos formados
por técnicos de suporte de Tl de duas IFES, pois desta forma seria mais viavel o desloca-
mento dos servidores para o laboratério de informatica de uma das instituicbes onde seria
realizado o experimento. Porém, devido ao estado de pandemia ocasionado pelo Covid-19,
buscou-se realiza-lo remotamente, evitando-se uma possivel aglomeragao, atendendo as
recomendagdes do protocolo de distanciamento social.

O fato do experimento ser remoto favorece a participacdo daqueles que residem
em cidades diferentes e possibilita que possam realizar as atividades no horario mais
adequado, tendo em vista que também houve alteragdes nas suas rotinas de trabalho
devido a pandemia.

Ao longo da definicao deste protocolo, serdo detalhadas as informagdes sobre as
hipbteses de pesquisa, as variaveis dependentes e independentes, os participantes do grupo
A (Experimental) e B (Controle), a forma de recrutamento dos participantes, os materiais
utilizados durante o experimento, a condug¢ao do experimento, os riscos identificados e a
andlise dos dados.

2 QUESTOES DE PESQUISA, HIPOTESES, OBJETIVO E VARIAVEIS DO EXPERIMENTO

As questdes de pesquisa estao definidas a seguir:
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Q1: Um serious game pode contribuir na aprendizagem de um método sistematico
de solucao de problemas?

Q2: O serious game em questao seria capaz de gerar motivagdo numa equipe de
suporte de Tl quanto a utilizagdo do método sistematico de solugao de problemas?

No contexto na (Q1) a métrica a ser utilizada para avaliar a aprendizagem sera a
média aritmética da pontuagéo alcancada pelos participantes do Grupo A e do Grupo B no
questionario de avaliagdo do conhecimento. Ja no contexto da (Q2) a métrica utilizada sera
a mediana dos graus de concordancia da escala de Likert no mesmo questionario. Mais
informagdes sobre as variaveis e métricas podem ser vistas no Quadro 11.

Quadro 11 — Variaveis e métricas

Variaveis Tipo Métrica
Aplicacdo do MASP | Independente -
Heroes
Nivel de Dependente Meédia aritmética do desempenho dos grupos A e B, onde o

desempenho & medido a partir da pontuagdo obtida no questiondrio
de avaliagdo do conhecimento. Cada resposta correta equivale a 1
ponto e errada, 0 ponto.

Aprendizagem

Mivel de motivacao Dependente Mediana dos escores as resposias dadas & senfenca sobre a
motivacdo fazendo uso da escala de Likert, na gual serfo
atribuidos valores (escores) de 1 a 5 aos graus de concordancia
gue vio desde “Discordo totalmente™ até "Concordo totalmente™

Fonte: Elaborado pelo autor

Para Kéche (2011, p. 108) “A hip6tese € a explicacao, condigao ou principio, em
forma de proposigao declarativa, que relaciona entre si as variaveis que dizem respeito a
um determinado fen6meno ou problema.”

Feijoo (2010b) explica que a hipétese nula (Hy) propde que nao existe diferenca
significativa entre as médias aritméticas das amostras comparadas e pode ser representada
como segue:

Hoi)_(a:)_(b

Ja as hipoteses alternativas (H;) e (H»), afirmam existir diferenca entre as médias
aritméticas das amostras. As hipdteses alternativas podem ser representadas como:

Hoi)?a#)?b
Hli)?a>)_(b

H2:)?a<)_(b
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Para a questao de pesquisa (Q1) e (Q2) as hipdteses foram formalizadas seguindo a
mesma representagao utilizada no trabalho de Portela (2017):
Hipoétese nula (Hy): A média do desempenho do Grupo A € menor ou igual a média
apresentada pelo Grupo B.

Hy : X, <= Xp

Hipotese Alternativa (H;): A média do desempenho apresentada pelo Grupo A é maior
que a média apresentada pelo Grupo B.

Hi: X, > Xp
Para a questédo de pesquisa (Q2) as hipéteses elaboradas sao:
Hipotese nula (Hy): O nivel de motivacao (NM, representado pela mediana) do Grupo A é
menor ou igual ao apresentado pelo Grupo B.
Hy : NM, <= NM,

Hipoétese (H1): O nivel de motivagdao (NM representado pela mediana) do Grupo A € maior
que o apresentado pelo Grupo B.
Hy: NM, > NM,

Testes de significancia: Também conhecidos como testes de hipdteses, sao testes es-
tatisticos que possibilitam a tomada de uma decisao em relacéo as hipéteses elaboradas
para uma pesquisa, com base nos resultados de um experimento. O teste adotado nesta
pesquisa é o unilateral ou unicaudal a direita, pois, seguindo as orientacdes de Assis, Sousa
e Linhares (2020), € o tipo de teste que possui a desigualdade “maior que” ( > ) na hipétese
alternativa (H;). Esse teste é utilizado quando se procura testar uma hip6tese para saber se
um tratamento € melhor ou superior a outro.

Nivel de significancia: Feijoo (2010a) explica o nivel de significancia como uma probabili-
dade oferecida para que se possa considerar a diferenca entre médias, estatisticamente
significantes. Isso ajuda a diminuir o risco de se aceitar (H;) erroneamente. Em outras
palavras, é a probabilidade de se rejeitar a hipotese nula quando ela € verdadeira. Como
exemplo, ao se atribuir um nivel de significancia de a = 0, 05, um pesquisador assume 0
risco de 5% de aceitar (H;) equivocadamente quando deveria aceitar (H;).

Nivel de significancia adotado: o = 0, 05

Objetivo do Experimento: rejeitar as hipdteses nulas (Hy) aceitando as hipéteses alternati-
vas (H;) correspondentes para (Q1) e (Q2).

3 PARTICIPANTES E FORMAGAO DOS GRUPOS DE CONTROLE E EXPERIMENTAL
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Os participantes do experimento seréo 10 servidores técnicos de Tl do IFCE, de
diversos campi, e da Universidade Federal do Cariri (UFCA), campus Juazeiro do Norte,
observando a sua disponibilidade e limitag&o.

Como critério de inclusdo dos participantes sera considerado que cada servidor
devera ser técnico de Tl de uma IFES e como critério de exclusao foi definido que técnicos
de Tl ndo atuantes na area ndo poderiam participar do experimento, pois, isso poderia
prejudicar a homogeneidade dos grupos, considerando que em alguns casos, um servidor
pode assumir atribuicoes diferentes das de Tl em outros setores e isso pode ocasionar o
desnivelamento de conhecimento se comparado a um servidor atuante na area.

Os grupos A (Experimental) e B (Controle) serdao formados cada por 5 participantes,
utilizando-se a técnica de distribuicao aleatéria dos individuos nos grupos, pois, segundo
Kdéche (2011), isto faz com que a probabilidade de cada participante ser alocado em cada
um dos grupos seja igual, diminuindo a influéncia de variaveis estranhas ao problema.

4 O RECRUTAMENTO DOS PARTICIPANTES

Os participantes serao convidados por meio de e-mail, com as devidas informacdes
sobre a pesquisa e as instrugdes sobre as atividades a serem desenvolvidas durante o
experimento.

5 OS MATERIAIS UTILIZADOS

Os seguintes materiais serdo enviados no e-mail de recrutamento para serem
utilizados durante o experimento:

+ Videoaula com aproximadamente cinquenta e oito minutos, apresentando o contetdo
sobre o MASP (para todos os participantes). O conteudo da videoaula é 0 mesmo
para ambos os grupos e foi elaborado pelo autor da pesquisa;

» Link para download do MASP Heroes (apenas para os participantes do grupo
experimental). O jogo leva em média 1h e 30 minutos para ser concluido;

 Links para dois questionarios de avaliacdo da aprendizagem (um link a ser envi-
ado para o grupo de controle e outro para o grupo experimental), contendo onze
perguntas sobre 0 MASP e uma pergunta sobre motivagcao do uso do MASP. Os
questiondrios serao disponibilizados em links diferentes, para cada grupo, de forma
a obter um melhor controle dos dados coletados e serdo configurados para aceitar o
seu preenchimento apenas uma unica vez. Estes questionarios serao elaborados



APENDICE D. Protocolo do experimento 114

com a ajuda de uma especialista em MASP, utilizando a plataforma Google Forms, e
serdo utilizados como forma de coleta de dados;

» Link para o questionario “MEEGA+”, proposto por Petri, Wangenheim e Borgatto
(2019) como um instrumento de medi¢ao confidvel e valido que pode ser utilizado por
desenvolvedores de jogos, instrutores e pesquisadores para a avaliagdo da qualidade
de jogos educacionais. O questionario sera utilizado na avaliacdo da qualidade do
MASP Heroes e conta com 43 (quarenta e trés) perguntas que serao respondidas
apenas pelos participantes do grupo experimental.

6 A CONDUGAO DO EXPERIMENTO

As etapas e atividades relacionadas ao experimento estdo representadas grafica-
mente na Figura 43.

Figura 43 — Resumo grafico das atividades a serem realizadas durante o experimento
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.............

Fonte: Elaborado pelo autor

O experimento serd conduzido em 4 etapas e em cada uma delas serdo executadas

as atividades descritas a seguir:

Na primeira etapa serédo enviados 0s e-mails citados anteriormente aos participantes
dos dois grupos com as instrugdes do experimento. A primeira atividade para ambos os
grupos sera a de assistir a videoaula sobre o MASP.

Na segunda etapa, cada participante que concluir a videoaula devera notificar ao
pesquisador para que, dependendo do grupo no qual esteja alocado, sejam tomadas as

seguintes acoes:
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 Para os Participantes do Grupo Controle: Serd iniciada a coleta de dados para este
grupo, liberando-se o link de acesso ao questionario de avaliacdo da aprendizagem
do MASP para que os participantes possam respondé-|lo;

 Para os participantes do Grupo Experimental (MASP Heroes): Sera liberado o link
para que os integrantes deste grupo possam baixar o MASP Heroes € joga-lo.

Na terceira etapa (apenas para o grupo experimental), cada participante que concluir
o MASP Heroes devera notificar ao pesquisador para que seja iniciada a coleta de dados
para este grupo. O pesquisador entao enviara um link para o questionario de avaliagdo da
aprendizagem do MASP para que os participantes possam respondé-lo;

Na etapa 4 (apenas para o grupo experimental), cada participante que concluir o
questionario de avaliagdo do MASP Heroes devera notificar ao pesquisador para que seja
iniciada a coleta de dados, para este grupo, sobre a qualidade do MASP Heroes como jogo
educacional. O pesquisador entdo enviara um link para o questionario MEEGA+ para que
os participantes possam respondé-lo.

Ainda sobre o experimento, alguns riscos foram considerados tendo em vista a
dificuldade de realizar uma condugéo de um experimento desse tipo. Dessa forma algumas
acoes para minimiza-los foram pensadas. Para Luna et al. (1998), o pesquisador deve estar
sempre um passo a frente dos riscos que possam prejudicar a pesquisa. Corroborando com
Luna et al. (1998), Creswell (2010, p. 196) diz que:

Os pesquisadores experimentais precisam identificar ameacgas potenciais a va-
lidade interna de seus experimentos planeja-las de tal modo a ndo permitir o
surgimento delas, ou minimiza-las, caso surjam. As ameagas a validade interna
sao procedimentos, tratamentos ou experiéncias experimentais dos participantes
que ameagam a possibilidade de o pesquisador extrair inferéncias corretas dos
dados sobre a populagdo em um experimento.

Diante do que foi dito, 0 Quadro 12 apresenta algumas das ameacas a validade
interna descritas segundo Creswell (2010). Também sao ditas como tais ameacgas possam
surgir neste experimento e a forma como o autor desta pesquisa pode tentar minimiza-las.
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Quadro 12 — Tipos de ameagas a validade interna e formas de minimiza-las

Tipo de ameaca
a validade e Atitudes que o
interna DES“"'?*‘; "&"'“E;'fa Cg"‘“ ? ernoce | pesquisador pode Medidas tomadas pelo
(segundo EELRILECEL L € DCOfTer ne tomar (segundo pesquizador
Creswell) pesquisa Creswell)
Podem cer | Participantes com | O pesquisador pode | Distribuir os participantes
selecionados habilidades em | selecionar o5 | aleatoriamente nos
participantes que | =olucdo de | participantes grupos com o uso de uma
tenham algumas | problemas zgleatoriamenis para ferramenta onliine para
caracteristicas que os | adquirida por | que as caracteristicas | esse proposito.
Selecdo predizponham a ter | meios externos | tenham a probabilidade
) determinados {intuicdo, de ser iguslmente
resultados. experiéncia de | distribuidas  entre os
vida) & pesquisa. grupos experimentais.
Os participantes | A0 longo  do | Um pesguizador pode | Informar que o mesmos
abandonam uma | experimento, oS | recrutar uma amostra | podem desenvolver as
experiéncia em | paricipantes grande para considerar | atividades no horario em
andamento devido a | podem ndo | os abandonos ou para | que for melhor para cada
muitas razoes | concluir a | comparar aqueles gue | um. Recrutar
Mortalidade possiveis. Por Isso, | videcaula sobre o | abandonam a | participantes  reservas.
s80 desconhecidos | MASP  elou o | experiéncia com os que | Oferecer um curso EAD
0z resultados para | MASPF Heroes e | confinuam nela, em | de brinde como forma de
esses individuos. dessa forma, | termos do resultado. incentivo.
podem abandonar
0 experimento.
Os participantes dos | Os  paricipantes | O pesquisador pode | Apesar do experimento
grupos controle e |de  ambos  os | manter os dois grupos | ser realizado a distdncia
experimental se | grupos podem | 0 mais  separados | deiar claro a0s
comunicam um com o | tentar frocar | possivel durante o | participantes, por meio de
Difusdo oufro. o Ezza infnrm_agﬁes sobre | experimento. instrucbes no e-mail, gue
do tratamento | CoMunicacao pnge as a_twldades do 0 ll:[_:ntatc com outro
Influgnciar a maneira | experimento. participante efou a busca
como o5 dois grupos sobre conhecimenio do
pontuam nos MASP aléem do que sera
resultados. oferecido, pode prejudicar
0 experimento.

Fonte: adaptado de Creswell (2010)

7 ELABORACAO E ANALISE DE DADOS

Os dados produzidos apés a conclusao do experimento serao selecionados e classi-
ficados para a devida andlise. Com base nos dados coletados, sera possivel avaliar o nivel
de conhecimento adquirido entre os dois grupos e compara-los comprovando (ou nao) a
hipétese (H;).

Também sera avaliado o nivel de motivacao dos participantes para a aplicagao real
do MASP nas atividades da equipe e ainda sera avaliada a qualidade do MASP Heroes,
enquanto jogo educacional, de acordo com os diversos aspectos definidos no modelo de
avaliacdo MEEGA+.

Para esta etapa, sera utilizado o software estatistico SPSS Statistics, verséao 26,
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para a analise dos testes de hipotese. Para a avaliagdo do serious game, serao utilizadas
as ferramentas estatisticas indicadas na documentagdo do MEEGA+.

8 CONSIDERACOES FINAIS

Neste protocolo foram descritas a forma como o experimento serd conduzido, as
atividades desenvolvidas durante o experimento, as hipéteses, as variaveis a serem mani-
puladas, a forma de recrutamento dos participantes e como estes serdo distribuidos para a
formag&o dos grupos controle e experimental. Ainda foram detalhados os recursos a serem
utilizados durante o experimento, os riscos que poderao prejudica-lo e as possiveis formas
de tratamento. Também foram explicadas a forma de coleta e a organizagado dos dados
obtidos para analise.



ANEXO A - MODELO DE DESENVOLVIMENTO DE LOH (2009)

Figura 44 — Modelo de Desenvolvimento de Loh (2009)
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