GAMIFICATION
Por que usar no suporte tecnico
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COMO CONSTRUIR E MANTER PEQUENOS

E MEDIOS CENTROS DE SUPORTE TECNICO

HELP DESK E SERVICE DESK

HELP DESK
E SERVICE DESK

ENSAIOS E CRONICAS AO SUPERVISOR DE
PEQUENOS E MEDIOS CENTROS DE SUPORTE
TECNICO, HELP DESK E SERVICE DESK
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GESTAO DE

HELP DESK
E SERVICE DESK

novatec

PRINCIPAIS METRICAS DE DESEMPENHO,
SEUS USOS E ARMADILHAS NOS PEQUENOS
E MEDIOS CENTROS DE SUPORTE

METRICAS PARA

HELP DESK
E SERVICE DESK

novatec

PROMOVENDO ENGAJAMENTO E MOTIVACAO
NO SECULO 21 EM CENTROS DE SUPORTE,
HELP DESK E SERVICE DESK

i 2
GAMIFICATION EM

HELP DESK
E SERVICE DESK

novatec Roberto Cohen




Quais nossos
problemas no suporte?



PROBLEMAS COM 0S TECNICOS

* Registro de chamados
o Cordialidade com os usuarios ) ;@V l
* Adesao aos novos processos -

* Alimentacao da base de conhecimento
 Comprometimento com o cliente..




PROBLEMAS COM 0S USUARIOS

* Leitura previa das FAQ's

* Detalhamento do problema
* Desconhecimento das regras do negocio
* Terrorismo

» Urgencia




Vamaos resolver tudo
isso com Gamification!



Mas primeiro,
um pouco sobre Games



Jogos Olimpicos







GAMING \ US & WORLD \ Teen \

The US Navy’s newest submarine comes with 2“/“3/2“'8
Xbox controller

SERAVY USES XBOX
CONTROLLER TO OPERATE NEW
ATTACK SUBMARINE

o Share. Ignhore that one guy who insists they should be using
a PS3 pad.

By Andrew Liptak | @AndrewLiptak | Mar 18, 2018, 4:26pm EDT

f , |f—v~ SHARE

BY SHABANA ARIF » The US Navy's newest submarine is partially operated by an

On Saturday. the USS Colorado, the US Navy's latest Virginia-

into service from the Naval Submarine Base New London in C Xbox 360 controller.

The Associated Press, via Gizmodo, reports that the USS Colorado is the first
attack submarine to use a game pad, although the 360 controller has been
used by the US military before, in 2014, to operate a laser gun.




20/03/2018

ca interface para
de jogos

Google Maps lan
desenvo\vedores

por René Fraga - 20/0



Um pouco da
origem de Gamification



Utilizacao dos mecanismos
de games em ambiente nao-games



| ' r
\ ¥V
|see s | M

’\ v i

Jesse Schell Jane McGonical



HISTORIA...2010!

Jane McGonical



REALITY IS BROKEN

* Games nos desafiam

* Ativacao emocional

* Mais satisfacao

* Mais esperancas de sucesso
* Forte conexao social

» Escalada epica




REALITY IS BROKEN

* Momentos de alegria
» Participacao integral
* Recompensas Significativas
* Divertimento com desconhecidos




HISTORIA...2010!

Iesse Schell



JESSE SCHELL

* Quantas escavadas de dente?
» Compartilhou seu cereal?

* Vai de onibus ao servico?

* Vai caminhando?

* Observou a tatuagem digital do colega?
* Assiste aos anuncios na TV?




Por que adotar
Gamification?



POR QUE ADOTAR?

* Aumentar
*Engajamento
*Motivacao
Retencao do conhecimento
-Colaboracao em equipe
Feedbacks valiosos




Fale mais sobre oS
mecanismos de games e a
relacao com suporte tecnico






" Mais de UM MILHAD
de downloads



Nosso analista  Nosso usuario
Jonas Mario










Onboarding

Nicely done!
You can also drag and drop seed packets!

—__c-!




Onboarding

Como voudar Como vou usar
suporte se hem se hem
conheco 0 SW? conheco 0 SW?




b Onboarding...
A maior preocupacao
de Customer Success




Desafio
)rogressivo




Desafio
)rogressivo
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Desafio
)rogressivo




Desafio




Desafio
progressivo

Quais as regras  E so ligar pro
para promocao? suporte...
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Regras claras

The more sunflawers you have,
the faster you can grow plants!
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CHOOSE YOUR PLA

W ARNING

YOou HAVEN'T CHOSEN ANy Sun
PRODUCING PLANTS, ARE YOU SURE YyOou
WANT TO CONTINUE?







Regras claras

Onde esta Onde esta
escrito que escrito que
hao pode? hao pode?












Recompensas

SUNFELOWER

Qives you additional sun

NEXT LEVEL!




Recompensas

0 que ganho se 0 que ganho se ler
me esforcar? a FAQ antes de
abrir chamado?



Surpresas

Listen, I've 9ot a surprise
+or you.

Tap to continue



Surpresas

We're 9oing BOWLING!

Tap to continue
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Surpresas




Surpresas

Registrar Esse suporte nao
chamados muda nada...
e Um saco
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Encerramento
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Teoching Kisks One Citck A7 A Time ©

™ g @ Warner Broc. Entertainment, Inc. (813)

1 bilhao jogadores Ate 8 anos, B17 das
ho mundo criancas jogam algo



WIEL
NN




%

-




Aspectos de
Gamification



MODELO DE BARTLE

Predador Realizador

Jogadores . Mundo

Socializador Explorador

v
Interacao



MODELO DE AMY JO KIM

Acao
A

Explorar Competir

Conteudo Pessoas
»

Criar Colaborar

v
Interacao



MODELO DE AMY JO KIM

Conteudo

Acao
A
vencer Soni
esafiar
iai coletar 4 aliar
Explorar Competir
votar
comparar
conservar fevisar N provocar
exibir
Pessoas
<
comprar expressar comentar  dostar
projetar construir cumprimentar
decorar i
Criar escolher Colaborar
compartilhar
personalizar ajudar
contribuir

v

Interacao



Trio PBL

*Points
Badges
*Learderboarding




Points

=

mercado
livre

E’ Aproveite 0 SeU heneficio de frete gratis

@) ROBERTO AN Contato e

Mercado Pontos

Nivel 3
2.6\ Avangado

485 / 1000 pontos



Badges

Roberto Cohen
TripAdvisor

Coleta de selos do

yoce recebeu 33 selos

A

&

Maovo Colaborador

1 avaliacao

Fotagrafo iniciante

3 fotos

Continue
contribuindo pare

gan har mais selo

0]

Novo fotografo

1 foto

Colaboradof importante

1 volo

ooo
ooo
()

Expert em notéis

Nivel 8

®

@

Expertem restaur



Leaderboarding

atoria -1!

Atual Recorde
4781 5394
02:46

Movi: 125

Pontos:
Tempo:

Pronto




Brazilian Examples



Os proximos 4 slides sao
“roubados” da apresentacao
Gamification de Giuliano Machado



‘» C)CADA NOS RESULTADOS
CLIENTES!

sistemas corporativos
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15 canais 11 estados
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iuliano Machado



A ) O CAMINHO
O DESAFIADOR DA FORGA

CONHECIMENTO




CONHECIMENTO
APRESENTACAO ENDO-MARKET. PERSONAGENS
\ 7 3 - . -
LB
=
BRINDES PONTUACAO RESULTADQOS

]




M’M/M LA ' At



Objetivos do negocio

S oportunidades de nOVOS
bre a base instalada

de treinamento
0 produto)

. Aumentara
negocios sO

1. Chances
(usuério nao sabe usarl

2. Chances de consultoria
(usuario desconhece regras do negocio)

lizacdo do Bl

3. Comercia
|n\:elligence)

(Business




. Colaborativo Vs- Competitivo
. 10 analistas serao divididosem 2 equipes

« analistas colaboramdentro de suas equipes
. competemcoma outra equipe

. |ntrinseco Vs.
parte extrinseca

. Devido ao prazo jogo focara maisna

pequeno, 0

[ VS. Solitario
etin

. Multiplaye
. 530 10 analistas comp

INASCA
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DOCTORNET

REDES & CONECTIVIDADE




o interna €

base de conhec\men’r

. Implantar
externd,

« Registrar chamados.




Troca dos pontos
conquistados no jogo.
prém'\os que deseja.

WARGET
ERMN, /

:

P

o A1

_wFLL




-
T
L")

st
=
=
-3
Bae
QU

.



