Projeto realizado durante o
Workshop de Gamification

v,

s Barros

para Help Desk e Service Desk

12/05/2023




RESULTADOS ESPERADOS EM G MESES

e Reduzir custos internos com o pessoal em 10%.
* Custos relacionados a treinamento, demissao, contratacao, ...

e Diminuir a insatisfacao do cliente.

METRICAS

e Custos atual 100k — Objetivo 90k

* Indices de Insatisfacdo atual 20% - Objetivo 10%
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FUNCIONAMENTO:

e (Cada persona assume um avatar do anime Naruto onde cada avatar inicia a jornada como Aluno da Academia;
* Os comportamentos desejados atribuem pontuacao de ‘experiencia’ ao avatar;

* Ao atingir determinada ‘experiencia’ o avatar muda o ranking;

e Os avatares estao dividos em 2 grupos que serao denominados em vilas;

* As ‘vilas’ competem entre si somando a pontuacao de seus membros;

* A ‘vila’ com maior pontuacao a cada més tem um happy hour;

* Ao atingir determinado ranking cada avatar ganha uma camiseta com o simbolo seu nivel;

* No final da campanha o avatar com maior pontuacao no ranking ganha um prémio master ( kit gamer com cadeira
+ mouse + teclado) e os avatares da vila com maior pontuacdo ganhardao um ingresso para o Beto Carreiro World.



APRESENTANDO AS PERSONAS

VILADO SOL

Leon Lorena )
Davi

Gosta de Romances
e comedias

Escuta forro e samba
Adora atividades ao
ar livre

Estilo descontraido
Gosta de anime,
Tem tatuagens,
Escuta Trap

Curte jogos Online

Roupas Largas com
camiseta de anime e
herdis

Escuta eletronico e
rock




APRESENTANDO AS PERSONAS

VILADALUA

Daniel

Estilo social esporte
Joga futebol aos fins
de semana

Tem 1 filho que gosta
de anime

Escuta sertanejo
Curte jogos de aposta
Online

!
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Sophie
P Carlos
Gosta de Suspense _
Estilo casual
Usa salto
5ni Tem tatuagem de
Escuta eletronico .
Lé mangd iz, anime
Ama fazer /2 Gosta de churrasco
i Joga Lol e CS-GO
caminhadas
noturnas




Pontos
500

250
100

50

10

= OMPORTAMENTO S DESETADO S

EXPERIENCIA POR COMPORTAMENTO

Atividade

Criar documentacao na base de conhecimento

Cumprir horario semanal

Atualizacdo e feedback da base

Ler documentacdo da base (antes de perguntar)
(certificacao interna)

Buscar o feedback cliente para encerramento do
ticket em até 48hr

Preencher checklist do ticket

Manter tickets como ultima acao do suporte em
menos de 24hr

Solicitar resposta da pesquisa de satisfacao



NIVEIS NINT A
__Ponto Titulo_______

0 Aluno da Academia
750 Gennin
4.000 Chunnin
10.000 JOnin
16.000 ANBU

18.000 Kage
Oou mais




ELEMENTO SURPRESA

Durante o Happy Hour da Vila com a maior
pontuacao no periodo os participantes
poderao entrar no mercado da vila e trocar
os pontos da loja por prémios, a pontuacao €
descontada apenas do total da vila e os
personagens continuam acumulando a
pontuacao para alterar o nivel ninjas;



MERCADO
NINT A

Aberto somente no dia do happy hour
EXEMPLOS DE PREMIACAO
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