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Resumo

Ainovagdo e a melhoria continua sdo fatores importantes para uma empresa conseguir crescer,
se fazer sobressair e conquistar os seus colaboradores. Assim, para motivar os colaboradores
de uma empresa decidiu-se desenvolver e implementar uma solu¢dao no programa Dynamics
365 CE, da Microsoft.

Para tal, foi necessdrio realizar uma andlise de valor, fazer um esbogo da solugdo, implementar
e monitorizar os resultados ao longo de cinco meses continuos.

Desta forma, foi necessdrio realizar uma andlise de valor, identificando oportunidades,
analisando as mesmas, gerando e enriquecendo as ideias, decidindo a ideia final e, por fim,
definindo o conceito.

Este projecto passou por varias etapas, sendo necessario criar quatro entidades, varias colunas,
formularios, listas/vistas, dashboards e desenvolver processos em cddigo.

Posteriormente, a solucdo foi implementada e monitorizou-se os resultados dos primeiros
meses do ano de 2022 e comparou-se com 0 mesmo periodo de tempo do ano de 2021.

Concluiu-se que esta abordagem pode atrair e reter os colaboradores, mas, por outro lado, os
dados recolhidos apresentam uma amostragem pequena, pelo que é preciso monitorizar os
resultados por mais tempo.

Palavras-chave: Dynamics 365 CE; Gamificagdo; Solugado.






Abstract

Innovation and continuous improvement are important factors for a company to be able to
grow, make itself and conquer its employees. Thus, to motivate the employees of a company it
was decided to develop and implement a solution in the Dynamics 365 CE program, from
Microsoft.

To do this, it was necessary to perform a value analysis, make an outline of the solution,
implement and monitor the results over five continuous months.

Thus, it was necessary to perform a value analysis, identifying opportunities, analyzing them,
generating and enriching ideas, deciding the final idea and, finally, defining the concept.

This project has gone through several steps, and it is necessary to create four entities, multiple
columns, forms, lists/views, dashboards and develop processes in code.

Subsequently, the solution was implemented and monitored the results of the first months of
2022 and compared with the same time period of 2021.

It was concluded that this approach can attract and retain employees, but on the other hand,
the data collected is small sampled, so we need to monitor the results for longer.

Keywords: Dynamics 365 CE; Gamification; Solution.
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1 Introducao

Este capitulo apresenta o projeto, definindo o seu contexto, indicando como surgiu a ideia, os
problemas que pretende solucionar com a sua implementacgdo, e os objetivos que se pretendem
atingir com a implementac¢do da ideia descrita neste documento.

Por ultimo, apresenta a restante estrutura do documento, bem como uma breve descrigdo para
cada capitulo apresentado.

1.1 Contexto

O projeto descrito neste documento foi idealizado e projetado pelo autor do documento. O
projeto surgiu com o intuito de experimentar e avaliar a prestacdo dos colaboradores ou
unidades de negdcio de uma organizacao que utiliza o programa Dynamics 365 Customer
Engagement, da Microsoft, para o registo das tarefas didrias ou até mesmo como ferramenta
de trabalho, enquanto Ihes proporciona uma maior satisfagdo e sentimento de recompensa ao
fazé-lo. Tem também como objetivo oferecer uma visdo da performance de uma organizagdo
com base nas suas tarefas, prestacdo e qualidade do trabalho, por graficos e tabelas de
classificacao.

A solucdo foi projetada e desenvolvida de forma que possa ser instalada e integrada em
sistemas de diferentes clientes que tenham ou possam ter interesse na mesma.

1.2 Problema

Na atualidade as empresas enfrentam um mercado cada vez mais competitivo que leva a que
estas tenham de manter os seus colaboradores mais motivados enquanto promovem o bom
funcionamento dos processos e sistemas internos.



O uso do software Dynamics 365 CE ndo é muito motivante para alguns colaboradores de uma
empresa e estes podem mesmo nao se sentir recompensados por alguns motivos:

e Por apresentarem um maior esforco face aos colegas de trabalho, mas ndo terem
nenhuma recompensa;
e Por perderem ou sentirem a falta de objetivos no papel que desempenham;
e Pelofacto de que registar tempos ou utilizar o software Dynamics 365 CE ser visto como
uma tarefa macguda.
O médulo da Microsoft, o Dynamics 365 — Gamification, que resolvia muitos destes problemas,
foi descontinuado e permitia que o colaborador de uma empresa participasse em competicoes
individuais e em unidade de negdcio, motivando os colaboradores a alcancar certos KPls
predefinidos, oferecendo prémios, privilégios e reconhecimento (Pethick, 2018).

1.3 Objetivo

O objetivo deste projeto é desenvolver um novo mdédulo dentro do Dynamics 365 CE, que
permita motivar e contribuir para a melhoria dos colaboradores de forma que estes
concretizem objetivos, se sintam realizados na execugdo de tarefas e, em simultaneo, a
competitividade de forma sauddvel. Também se pretende que estes utilizem o Dynamics 365
CE regularmente e de modo mais produtivo.

Adicionalmente, para as organizagBes que utilizam o mddulo a desenvolver pretende-se que
seja possivel avaliar o desempenho e motivacdo dos colaboradores através das estatisticas que
se possam tirar com o modulo.

Com isto, o projeto pretende substituir e simplificar um mddulo descontinuado da Microsoft, o
Dynamics 365 —Gamification. A gamificacdo depende de atividades divertidas que impulsionam
a colaboragdo e a competicdo para aumentar o desempenho e a participagdo. O maddulo
descontinuado fazia o uso da plataforma Dynamics 365 CE para as empresas obterem maior
desempenho e os KPIs de desempenho eram baseados em qualquer atividade rastreada pelo
Dynamics 365 CE, como potenciais clientes criados, negécios fechados e produtos especificos
vendidos, etc. (Pethick, 2018)

Em jeito de resumo, serd implementado um sistema de pontos, em que estes serdo adquiridos
na realizagdo de tarefas que a organizagdo, onde o mddulo sera implementado, ira definir na
fase de andlise e levantamento de requisitos, bem como proezas por cada colaborador ou
unidade de negdcio. No final, sera possivel comparar estes pontos e proezas adquiridas entre
cada colaborador ou unidade de negdcio da organizacdo.

1.4 Estrutura do documento

De modo a realizar uma separagdo clara da organizagao do documento, este, encontra-se
estruturado seis capitulos nos seguintes:
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Introdugao - Aqui, sdo apresentados o contexto do projeto, a descricao do problema em que o
projeto incide e os objetivos do mesmo.

Estado da Arte - Neste Capitulo sdo exibidos conceitos e andlises relacionados com o contexto
e problema em questdo. Neste sdo também analisados casos de estudo relacionados com os
objetivos do projeto.

Analise de Valor - E apresentado neste Capitulo a analise e proposta de valor do projeto, assim
como, sdo avaliadas e selecionadas as alternativas para o mesmo.

Design - S3o abordados aqui os artefactos gerados pela andlise. Sdo apresentados também a
estrutura atual e a defini¢cao, e comparagdo com a nova estrutura.

Construgdo - Este Capitulo incide na construcdo e implementacdo do projeto. Sdo tracados os
processos feitos e as decisGes tomadas tal como as justificacdes, tendo em conta os
conhecimentos definidos nos pontos anteriores.

Experimentag¢ao e Avaliagao - Este Capitulo tem o seu foco na identificacdo dos indicadores
que irdo incidir na avaliacdo do projeto e na hipdtese de investigacdo. Sdo também
apresentadas as metodologias de avaliacdo para cada indicador identificado assim como os seus
resultados.

Conclusao - Capitulo responsdvel pela apresentacdo das conclusdes do projeto desenvolvido,
definindo inclusive as limitacdes do mesmo e o possivel trabalho futuro.






2 Estado da Arte

Este Capitulo descreve o estado atual do conhecimento em relagdo ao tépico estudado neste
projeto. Este conhecimento é crucial para definir as melhores solugGes para os problemas deste
projeto. Neste sdo explicados varios conceitos necessdrios para compreensao e implementacgao
do projeto, como o conceito de “Customer Relationship Management” e o conceito de
“Gamificacdo”, juntamente com exemplos de programas que os usam. E ainda apresentado um
estudo de casos de sucesso da implementacao da gamificacao.

2.1 Customer Relationship Management

O conceito de Customer Relationship Management (CRM), resumidamente, é o conjunto de
estratégias, técnicas, ferramentas e tecnologias usadas pelas empresas para desenvolver, reter
e adquirir clientes. Os programas de CRM permitem que as empresas coletem, analisem,
editem e armazenem informacdes sobre clientes potenciais e atuais.

Especificamente, o programa de CRM capacita as empresas a criar as campanhas de marketing
certas, melhorar a eficiéncia operacional e impulsionar as vendas. O CRM é uma ferramenta
essencial que pode ajudar as organiza¢Ges a manter uma comunicacgao eficaz com os clientes,
aumentar a retencdo e, por fim, aumentar as receitas.

No artigo “A Strategic Framework for Customer Relationship Management” (Payne, 2006), o
autor define CRM como uma abordagem de negécio cujo objetivo é desenvolver e melhorar
relacionamentos com clientes que sao cuidadosamente repartidos, aumentando o seu valor e
futura rentabilidade para a empresa, retornando assim um aumento de dividendos para os
acionistas.

Para Buttle (Buttle, 2015), o CRM é utilizado para descrever aplicagGes de programa utilizadas
para automatizar processos de negdcio, processos de marketing ou de prestagao de servigos. O
conceito de CRM é baseado em trés perspetivas: a estratégica, a operacional e a analitica. A
estratégica esta relacionada com o facto de o CRM estar colocado no centro da estratégia da
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empresa, mantendo e angariando novos clientes. A operacional relaciona-se com a
automatizacdo de processos na empresa. A Ultima, a analitica, aplica o conceito de mineragao
de dados que, no fundo, consiste na recolha de dados junto dos clientes e que apds uma analise,
ird permitir procurar normas ou padrdes que de alguma forma possam gerar vantagens
competitivas, recorrendo a segmentac¢do de mercados.

Segundo Chalmeta (Chalmeta, 2006), o CRM é um conjunto de processos empresariais e
politicos destinados a encontrar, manter e prestar servicos aos clientes, tendo as organizacdes
de se manter constantemente atualizadas, dadas as constantes inovagdes do mundo das
tecnologias da informacao.

O CRM, de acordo com Toyese (Toyese, 2014), é descrito como uma estratégia que ajuda as
organizacGes a analisar e a gerir a informacdo do cliente, através do uso de ferramentas e
técnicas associadas as tecnologias da informacgado, para estabilizar e a satisfazer as necessidades
do cliente, aumentando os beneficios de uma relagdo a longo prazo.

Para o projeto descrito neste documento ira ser utilizado uma ferramenta de CRM da Microsoft
o Dynamics 365 - Customer Engagement, descrito no seguinte subcapitulo.

2.1.1 Dynamics 365 Customer Engagement

Na atualidade, o Microsoft Dynamics 365 é composto por duas componentes, a componente
de CRM e a componente de ERP (Enterprise Resource Planning), sendo que cada uma destas
componentes estd dividida por mddulos.

O Microsoft Dynamics 365 Customer Engagement é o nome oficial do produto relacionado com
a componente de CRM que fornece ao cliente caracteristicas relacionadas com vendas (Sales),
com marketing e com servigos (Customer Service). Associado a estes trés servigcos que o cliente
pode usar (Sales, Marketing e Customer Service), este produto fornece ainda variadas
aplicagbes que acrescentam valor a um sistema de CRM Dynamics 365, sendo as principais:
Dynamics 365 - Sales, Dynamics 365 - Customer Service, Dynamics 365 - Marketing e Dynamics
365 - Field Service, etc (Microsoft, 2022d).

A seguir, temos uma explicacdo do que cada mddulo principal permite ao utilizador fazer.

2.1.1.1 Dynamics 365 - Sales

O Dynamics 365 - Sales permite aos representantes de vendas criar relacdes fortes com os
clientes de cada empresa, efetuar acdes com base em conhecimentos aprofundados e fechar
negdcios mais rapidamente. O maddulo possibilita a monitorizagdo das contas e contactos,
alimentar as vendas desde a oportunidade potencial até a encomenda e criar colaterais de
vendas. Este médulo permite ainda criar listas de marketing e campanhas e seguir incidentes
de servico associados a contas ou oportunidades especificas (Microsoft, 2022c).



2.1.1.2 Dynamics 365 - Customer Service

O Dynamics 365 — Customer Service oferece um conjunto de recursos para garantir que a
empresa possa oferecer a melhor experiéncia de atendimento ao cliente possivel. Para isto,
habilita que o utilizador possa acompanhar os problemas do cliente através de casos, registar
todas as interagdes relacionadas com um caso, compartilhe informagdes na base de dados de
conhecimento, crie filas e encaminhe casos para os canais certos, crie e acompanhe os niveis
de servico por acordos de nivel de servico, definir termos de servico por meio de direitos, gerir
o desempenho e a produtividade através de relatérios e painéis, etc (Microsoft, 2022b).

2.1.1.3 Dynamics 365 - Marketing

O Dynamics 365 - Marketing eleva as experiéncias dos clientes, permitindo-lhes adquirir
percursos personalizados em todos os pontos de contacto para fortalecer relagdes e ganhar
fidelidade. Esta aplicacdo funciona de forma totalmente integrada com o Dynamics 365 - Sales,
Dynamics 365 - Customer Insights, Microsoft Teams e outros produtos e permite ao utilizador
tomar decisdes mais rapidas e melhores usando o poder dos dados e da inteligéncia artificial.
Este mdédulo é composto por dois médulos primarios, em conjunto com o de gestao de eventos.
Ambos os mddulos incluem capacidades para criar enderegos eletrénicos graficos e conceber
percursos do cliente interativos para suportar iniciativas de marketing (Microsoft, 2022e).

2.1.1.4 Dynamics 365 - Field Service

O Dynamics 365 - Field Service ajuda as organizacGes a fornecer suporte nas localizagdes dos
clientes. A aplicagdo combina automatizacao de fluxo de trabalho, algoritmos de agendamento
e mobilidade para preparar os trabalhadores méveis para o sucesso quando estdo no local com
os clientes a corrigir problemas. Esta aplicacdo permite melhora a taxa fixa de primeira correcao,
atender mais chamadas de suporte por técnico por semana gerir o trabalho de seguimento e
tirar partido do aumento vendas e de oportunidades de vendas transversais, reduzir o tempo
de viagem, quilometragem e desgaste do veiculo, organizar e monitorizar a resolugdo de
problemas dos clientes, comunicar uma hora de chegada correta aos clientes, fornecer histérico
exato de conta e equipamento ao técnico no terreno, entre outros (Microsoft, 2022a).

2.2 Gamificagao

O léxico da gamificagdo apenas atingiu o topo das ateng¢des na ultima década, mais
especificamente nos ultimos anos, mas, o conceito de inclusdo dos jogos no dia a dia da
sociedade ndo é uma area explorada apenas recentemente.

Conhecidos como sendo um dos principais percursores gamificagao, os “jogos sérios”, ou “jogos
com propdsitos sérios” remontam ja a antiguidade. No inicio, seriam desenvolvidos e utilizados
para o desempenho de atividades e praticas de competéncia militar, tendo apenas surgido
noutras esferas desde o século XX. Nesta altura, a utilidade dos jogos sérios passou a ser incluida
em campos da gestdo e da educagdo (Deterding, et al., 2011).



Apds a generalizagdo da posse de smartphones, da internet de banda larga e dos computadores
pessoais, os jogos digitais tém sido mais presentes na nossa vida e elementos de jogo vao sendo
incluidos nas atividades didrias das pessoas, nas plataformas sociais online e mesmo nas suas
atividades profissionais. Outros motivos para a aceitacdo das pessoas a inclusdo de jogos e
elementos de jogo no dia a dia e para a boa vontade de o fazerem, incluem o prazer induzido
pelos mesmos, assim como os visuais apelativos, a realizacdo, a possibilidade de escapar a
realidade e, em simultaneo, o facto de permitirem a interagdo social e pessoal (Merhi, 2016).

Assim, pode considerar-se que a simbiose entre os jogos e a sociedade esta contida no ADN da
gamificacdo. De acordo com Cassone (ldone Cassone, 2016), esta relacdo é sustentada e
reforcada por quatro vetores principais:

e Atransformacdo de tarefas mecanicas em desafios e de dificuldade progressiva;
e O trazer para o universo visivel um conjunto de a¢Ges que, de outra forma, ndo
obteriam reconhecimento por parte dos pares;
e Acriacdo de desafios que se adequam ao nivel e a capacidade de cada jogador;
e O conceito de justica latente nos jogos, que possibilitam a atribuicdo de um conjunto
variado de recompensas.
Uma das definicOes para a gamificagdo poderd ser que esta é a aplicagdo de elementos de
design de jogos e principios de jogos em contextos nao relacionados com jogos. Também pode
ser definido como um conjunto de atividades e processos para resolver problemas usando ou
aplicando as caracteristicas dos elementos do jogo (Gamify, 2021).

Jogos e elementos de jogos tém sido usados para educar, entreter e atrair por milhares de anos.
Alguns elementos cldssicos do jogo sdo pontos, emblemas e placares.

Pontos - sdo usados como identificadores visuais do progresso nos desportos, cartdes de
recompensa e jogos digitais.

Emblemas - exibir conquistas, seja do servico militar ou uma estrela de ouro no boletim escolar.

Placares - sdo usados em desportos, equipas de vendas e na vida em geral para apresentar
posicionamento competitivo.

2.2.1 Dynamics 365 — Gamification

A Microsoft desenvolveu uma ferramenta capaz de incentivar todos os seus colaboradores a
trabalhar em equipa, incentivando a competicdo interna saudavel e divertida com a solucao
Dynamics 365 - Gamification (Gestisoft, n.d.).

A ideia principal por detrds do Dynamics 365 — Gamification é transformar os seus
colaboradores em jogadores que ganham pontos ao atingir as métricas mais importantes e
cruciais da sua organizagao.



A solucdo era util por motivar os colaboradores, envolver todos os colaboradores numa
organizacao e ajuda a acelerar a adoc¢ao do programa pelos mesmos. Esses jogos motivam os
colaboradores a atingir determinadas metas de vendas pré-definidas, oferecendo varios
incentivos, como prémios, privilégios, recompensas e reconhecimento.

Como empresa, podiam ser estabelecidos e atribuidos varios prémios para vdrias categorias e
lugares. Podiam também ser distribuidos dentro de cada categoria, como prémios de posicdo
do jogador, prémios de pontos de jogo e de KPI, entre outros.

A solucdo integrava varios médulos do Dynamics 365, o atendimento ao cliente, vendas, servigo
em campo e automacdo do servico de projeto.

A competicdo ndo apenas impulsiona o desempenho e a produtividade da equipa de vendas,
mas também é uma excelente maneira de aumentar o moral dos colaboradores, medir e
acompanhar o seu sucesso e descobrir facilmente o que eles fazem diariamente.

A gamificacdo difere das solucGes convencionais que motivam apenas um pequeno nimero de
colaboradores por um curto periodo. Na verdade, incentiva a participagao em larga escala,
envolvendo mais pessoas no jogo por um longo periodo.

Na Figura 1 podemos visualizar a interface deste médulo do Dynamics 365, verificando que a
estrutura e estilo sdo diferentes dos restantes médulos.
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Figura 1 - Dynamics 365 - Gamification Interface.



2.3 Casos de Sucesso

2.3.1 Cisco

A Cisco investiu num programa global de treino de redes sociais para os colaboradores e
contratados para desenvolver e alavancar um conjunto de habilidades de redes sociais. Mas
com mais de 46 cursos como parte do programa, foi dificil descobrir por onde comegar.

Como solugdo, a Cisco introduziu trés niveis de certificagdo para o programa de treino de redes
sociais: especialista, estrategista e mestre, além de quatro niveis de subcertificacdo para
equipas de recursos humanos, comunica¢des externas, vendas e parceiros internos. Também
misturou desafios de equipa para incorporar uma dose saudavel de competicdo e colaboracao
para obter certificacdes de redes sociais.

Esta solugdo resultou em que mais de seiscentos e cinquenta colaboradores da Cisco fossem
certificados com mais de treze mil cursos realizados (Cornerstone, 2019).

2.3.2 Google

A Google, como muitas empresas, precisava que mais colaboradores enviassem informacd&es
de despesas de viagem em tempo habil e regular.

Para tal, quando os colaboradores da Google fazem uma viagem de trabalho, eles recebem um
subsidio para cada local. A Google gamificou o processo de despesas, permitindo que os
colaboradores que ndo gastem todos os subsidios escolham o que acontece com o dinheiro
restante, pago no saldrio seguinte, economizando fundos para uma viagem futura ou doando
para uma instituicdo de caridade a escolha.

A gamifica¢do do sistema de despesas de viagem da Google traduziu-se em cem por cento de
conformidade dentro de seis meses apds o langamento do programa (Cornerstone, 2019).

2.3.3 Microsoft

A Microsoft tem inimeras necessidades de localizacdo de idiomas para muitos produtos e
garantir que as traducdes fossem precisas e fizessem sentido era um grande desafio para
apenas uma equipa.

A Microsoft criou um jogo de "Qualidade do Idioma", que envolvia uma aplicacdo Silverlight
muito simples que permitia aos utilizadores visualizar monitores para verificar a precisao do
idioma. A Microsoftincluiu tradugdes intencionalmente mas para garantir que os colaboradores
estivessem realmente atentos.

Esta agdo resultou em que quatro mil e quinhentos utilizadores analisaram quinhentos mil
monitores para corrigir ou melhorar as tradu¢Ges com base nos seus idiomas nativos. A
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Microsoft Japdo tirou um dia de folga em toda a empresa para jogar o jogo e acabou por vencer
a tabela de classificagcdo (Cornerstone, 2019).

2.3.4 Conclusao

Com base nos casos de estudo identificados, conseguimos retirar que, a aplicacao de elementos
de jogo ao contexto empresarial pode impulsionar as vendas, incentivar a aprendizagem e
motivar os funciondarios de uma empresa. As pessoas muitas vezes ficam encantadas com a ideia
de ganhar algum tipo de recompensa, especialmente se coincidir com algo que gostam ou um
desejo que desejam obter.

Os pontos podem ser trocados por varias recompensas, desde itens selecionados, descontos ou
até dinheiro de volta na forma de cupao na loja. Além de aumentar os lucros, também pode ser
usado para melhorar a fidelidade do cliente. Um bom sistema fara com que as pessoas se sintam
apreciadas pela empresa.

O outro aspeto para o qual as organiza¢des usam a gamificacdo é incentivar a participagdo em
eventos, como instituicdes de caridade e treinos. Internamente, os empregadores usam a
gamificacdo para motivar os funcionarios a participar e se envolver mais em determinados
aspectos do negdcio. Por exemplo, pontos podem ser concedidos por participar no treino e, em
seguida, descontados por um dia extra de férias.

Resumidamente, a gamificacdo tem a capacidade de promover e potenciar o negdcio de
qualquer empresa, dependendo da forma em que a mesma é implementada. Uma boa
implementacdo pode trazer todos os beneficios ja mencionados, mas uma ma implementagao
pode atrasar e piorar todo sistema de uma empresa.
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3 Analise de valor

Uma andlise de valor é um conjunto de técnicas, conhecimentos e capacidades usadas para
melhorar o valor de um produto, eliminando custos desnecessarios ou melhorando as suas
fungdes sem comprometer a qualidade do mesmo, confiabilidade e desempenho. Esta envolve
a compreensdo dos componentes de um produto e os custos relacionados.

Esta técnica é valiosa para as empresas, pois ajuda a reduzir custos e melhorar a qualidade dos
produtos. Além disso, permite que uma empresa aumente a eficiéncia dos negdcios e de todos
os processos envolvidos. A abordagem implica dividir os processos operacionais em
componentes menores e melhora-los ou remové-los para garantir o aumento do valor de um
produto no futuro.

Como a anadlise permite que as empresas dividam produtos ou servicos em componentes
menores, elas podem avaliar a importancia e desempenho. Como resultado, as empresas
obtém uma visdo mais clara dos componentes desnecessdrios e podem elimina-los para
economizar custos (WallStreetMojo, 2021).

Nos seguintes subcapitulos a analise ird ser basear-se no uso do modelo New Concept
Development (NCD) de Peter Koen (Koen, 2002).

3.1 New Concept Development

De modo a desenvolver e estabelecer as melhores praticas no processo de criagdo de um
produto ou servico foi desenvolvido o modelo de New Concept Development (NCD).

O modelo NCD oferece ferramentas e métodos para melhorar o desempenho dos varios passos
de um processo de inovacao disponibilizando uma linguagem comum.

No ponto central do modelo, denominado “motor”, é definido os trés elementos centrais: a
lideranca, a cultura e a estratégia empresarial.
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Os fatores influenciadores rodeiam o modelo devido a estes influenciarem o processo de
inovagao e serem exteriores ao controlo das partes envolvidas no projeto.

Por ultimo, cinco etapas estdo dispostas em redor do motor em formato circular:

e Identifica¢do de oportunidades;

e Andlise da oportunidade;

e Geragdo e enriquecimento da ideia;
e Selegdo daideia;

e Definicdo do conceito.

Conforme a Figura 2, o formato circular e as setas entre as etapas evidenciam que as cinco
podem ser iteradas nas duas direcdes.

Posto isto, 0o modelo é nado linear, podendo ser descrito como um modelo de rela¢des (Mullyoja
& Tutkimuskeskus, 2009).

N
Geracao e
enriquecimento

Selecdo de
Ideias

Definicio do
conceito

Identificagdo de
Oportunidade

Figura 2 - New Concept Development Model.

3.1.1 Identificagdo de Oportunidades

Durante a identificagcdo da oportunidade a organizac¢do identifica as oportunidades que deseja
perseguir. Uma identificacdo tipica de oportunidades é orientada pelos objetivos de negdcios e
0s recursos serdo alocados a novas areas de crescimento de mercado, eficidcia operacional e
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eficiéncia. Nesse contexto, a oportunidade é entendida como a possibilidade de identificar a
vantagem competitiva, simplificar as operagGes, acelera-las ou reduzir custos. Também pode
ser uma nova plataforma de produto, um novo processo de fabricacdo, uma nova oferta de
servico ou abordagem de marketing, ou vendas. No entanto, a énfase na identificacdo de
oportunidades é que deve haver fontes e métodos para identificar as oportunidades. Por
exemplo, a organizac¢do pode ter criado um processo formal de identificacdo de oportunidades
alinhado com fatores de influéncia ou pode ter atividades informais de oportunidades,
incluindo sessdes improvisadas, discussGes na base cibernética, introspec¢des individuais,
editais da alta administracdo, etc. Em muitos casos, a identificacdo de oportunidades precede
a geracdo de ideias e enriquecimento. Também podem surgir nocdes imprevistas de
necessidades de negdcios ou de mercado (Mullyoja & Tutkimuskeskus, 2009).

A oportunidade identificada neste projeto provém da necessidade de motivar e cativar os
colaboradores de uma empresa, para que isto resulte numa maior taxa de retencdo e satisfacdo
dos mesmos. Adicionalmente, o projeto ambiciona melhorar os processos e ter uma visao
amplificada da performance de cada colaborador das empresas que o irdo utilizar.

A necessidade mencionada nasceu com base numa empresa em que a taxa de retengdo tem-se
revelado baixa, pelos processos ndo serem entusiasmantes e muitas das vezes causarem
transtorno aos colaboradores da empresa em questdo. A baixa taxa de reteng¢do causa custos
elevados a uma empresa, tendo a mesma a necessidade de os reduzir. Os colaboradores com
cargo superior também ndo tém a visdo e métodos de avaliacdo da prestagdo dos restantes
colaboradores, ndo conseguindo, portanto, saber se um colaborador tem a eficiéncia necessdria
para o cargo que desempenha. Na Tabela 1 conseguimos observar as estatisticas associadas ao
abandono dos colaboradores da empresa mencionada.

Tabela 1 - Estatisticas com base em questionarios de abandono da empresa

. Percentagem (%) de
. Numero de colaboradores .
Motivo de abandono . colaboradores por motivo
por motivo de abandono
de abandono
Surglmento.de nova 5 10,53%
oportunidade
D — -
esmotivacdo devido aos 7 36,84%
processos
Falta de reconhecimento 6 31,58%
face ao esforgo apresentado
Salario 1 5,26%
M43 gestdo p_elos cargos 4 21,05%
superiores

As estatisticas ilustradas sdo referentes ao ano de 2021, numa empresa que emprega vinte e
dois colaboradores dos quais trés sdao de cargo administrativo. Para a tabela apenas foram
considerados os colaboradores de cargo ndo administrativo, em que cada um selecionou um ou
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mais motivos para o abandono da empresa. Conseguimos identificar que os motivos sdo os
mencionados ao longo deste documento e sao estes que este projeto visa resolver. O total de
abandonos foi de nove colaboradores, gerando uma taxa de retencdo baixa de cerca de
cinquenta e trés por cento.

3.1.2 Analise da Oportunidade

O objetivo da analise da oportunidade é avaliar se vale a pena perseguir uma oportunidade. Ao
traduzir a identificagdo de oportunidades em oportunidades de negdcios especificas, sdo
necessarias informacdes adicionais, implicando avaliagdes da tecnologia e do mercado em que
se insere.

A andlise da oportunidade pode ser parte de um processo formal ou pode ocorrer
iterativamente. A capacidade e a competéncia do negdcio sdo avaliadas nesta fase e, apesar de
todos os esforcos, a palavra-chave é incerteza no que diz respeito tanto aos aspetos da
tecnologia quanto do marketing.

Esta andlise utiliza muitas das mesmas ferramentas que a identificacdo de oportunidades
(itinerdrio, analise de tendéncias tecnoldgicas, analise de inteligéncia competitiva, de
tendéncias do cliente, etc.), porém, a diferenca é que esta vai além. Aqui sdo gastos
consideravelmente mais recursos, fornecendo mais detalhes sobre a adequacdo e atratividade
da oportunidade selecionada (Mullyoja & Tutkimuskeskus, 2009).

Com esta andlise, foi possivel determinar que este a implementagdao da gamificagdo no
Dynamics 365 CE é exequivel e capaz de mitigar maior parte dos problemas identificados na
fase da identificacdo da oportunidade. Seguidamente verificamos também que a solugdo
desenvolvida pode ser aplicivel a outros clientes da empresa que enfrentem os mesmos
problemas e, com isto, pode ser comercializavel. O término da solu¢do Dynamics 365 —
Gamification é também a oportunidade de introduzir algo que se assemelhe a mesma, podendo
facilitar o processo de comercializacao desta para quem tinha interesse na solucdo terminada.

3.1.3 Geragao e enriquecimento da ideia

A etapa de geragao e enriquecimento da ideia diz respeito ao nascimento, desenvolvimento e
amadurecimento de uma ideia concreta. A geracao de ideias pode ser descrita como um
processo evolutivo e iterativo onde as ideias sdo construidas, desconstruidas, combinadas,
reformuladas, modificadas, etc.

Esta fase pode ser um processo formal, incluindo sessGes de brainstorming e agregados de
ideias. Uma nova ideia também pode surgir fora dos limites de qualquer formalidade, como,
por exemplo, um fornecedor oferecendo um novo material ou um utilizador fazer um pedido
inusitado. Resumidamente, novas ideias podem ser geradas por qualquer pessoa que enfrente
um determinado problema, necessidade ou situacdo. Dado que a ideia é identificada, muitas
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técnicas diferentes podem ser aplicadas para gera-la. A geracgdo e o enriquecimento de ideias
também podem alimentar a identificagdo de oportunidades (Mullyoja & Tutkimuskeskus, 2009).

As ferramentas e técnicas mais eficazes de geracdo e enriquecimento de ideias envolvem:

e Métodos para identificar necessidades nao articuladas do cliente. Isso pode incluir o
uso de abordagens etnograficas e metodologias de utilizadores principais;

e Envolvimento precoce de pontos de vista do cliente;

e Descobrir o arquétipo de um cliente;

e Aumentar o fluxo de tecnologia através de ligacOes internas e externas;

e Uma cultura organizacional que incentiva os colaboradores a testar e validar as suas
proprias ideias e outras;

e Variedade de incentivos para estimular ideias;

e Um agregado de ideias direcionado para web;

e Um papel formal para alguém para coordenar o desenvolvimento da ideia;

e Um mecanismo para lidar com ideias fora/através do escopo das unidades de negdcios
estabelecidas;

e Um numero limitado de metas simples e mensuraveis para acompanhar a gera¢do e o
enriquecimento de ideias. (por exemplo: nimero de ideias geradas, nimero de ideias
comercializadas, nimero de ideias que resultaram em patentes e de ideias aceites por
uma equipa para desenvolvimento, etc.);

e Rotacdo de trabalho frequente para incentivar o compartilhamento de conhecimento
e 0 networking extenso;

e Mecanismos para comunicar competéncias essenciais, capacidades essenciais e
tecnologias compartilhadas em toda a organizagao;

e Inclusdo de pessoas com diferentes origens numa de enriquecimento de ideias.

A seguir sera apresentada a selegdo de ideias identificadas que sdo mais pertinentes para este
projeto.

Ideia 1l- A primeiraideia discutida foi alteracdo dos processos, para encontrar processos menos
macgudos e adequados a empresa. Com esta ideia, seria necessario que a equipa de
desenvolvimento alterasse o cédigo-fonte e base de dados atual, para ser compativel com os
novos processos definidos. Seria também necessaria a realizacdo de formacdo das diferentes
unidades de negdcio para se adaptarem aos novos processos.

Ideia 2 - A mudanca de plataforma de trabalho e onde os processos sdo realizados. Esta ideia
conseguiria motivar os colaboradores da empresa e simplificar processos, sendo utilizada uma
plataforma mais adequada aos devidos processos. Aqui seria necessdria uma nova
aprendizagem por parte da equipa de desenvolvimento para a implementacdo e adaptacdo da
plataforma e, aprendizagem por parte de toda a empresa no que toca a utilizacdo da mesma.

Ideia 3 - A implementagdo de gamificagdo aplicada ao atual processo de trabalho conseguiria
ndo sé motivar os colaboradores, como dar uma visdo ampla da prestacdo de cada um, podendo
os colaboradores de cargo inferior ser posteriormente avaliados e possivelmente
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recompensados. Ndo haveria grande necessidade de mudanca de processos, apenas acréscimo
de cddigo e alteracdo de base de dados, para criar um sistema de pontuacdes e proezas. Por
acréscimo, a possibilidade de venda de uma solucdo generalizada para clientes que utilizem
processos semelhantes nasce desta ideia.

3.1.4 Selegao da ideia

Nesta fase, ndo existe um processo Unico que garanta uma boa sele¢do. Muitas vezes, uma
selecdo de ideias envolve uma série iterativa de atividades que incluem varias passagens pela
identificacdo e andlise de oportunidades, geracdo e enriquecimento de ideias, muitas vezes
trazendo novas introspecdes de fatores de influéncia e novas diretrizes do motor. E frequente
gue a selecdo de ideias seja baseada no julgamento, emoc¢des ou “instinto” do individuo ou
grupo de individuos. A analise financeira e as estimativas de renda futura neste estagio inicial
sdo tipicamente apenas suposi¢cdes malucas.

Apesar dos desafios, deve haver algum processo formal de decisdo envolvido, caso contrario,
ha uma ameaca de que a maioria das novas ideias desaparecam. A maioria desses processos
formais comega com alguma pessoa ou grupo olhando para a ideia de uma maneira leve. Se a
ideia for considerada atraente, o préximo passo geralmente é adquirir mais informagdes. Visto
que essas informacgdes sdo coletadas e analisadas, a ideia geralmente passa por outro processo
de decisdo. Aqui, o préximo passo é priorizar as melhores. E notdvel que diferenca significativas
foram observadas quando diferentes pessoas com diferentes tipos de intuicdo e pensamento
fazem selecdes.

Comunicar ao originador sobre o que acontece é fundamental para a continuidade do processo.
Caso contrario, € menos provavel que apresentem novas ideias. Outro aspeto importante é que
os tomadores de decisdo precisam de ter uma atitude positiva para evitar matar ideias que
possam ter potencialidade de outra forma. Em vez disso, novas ideias devem ser ajudadas a
avancar ou modificadas para aumentar a atratividade. No entanto, as diretrizes estratégicas
devem ser mantidas em mente para evitar situacées em que novas ideias possam, na pior das
hipdteses, destruir os negdcios existentes da empresa (Mullyoja & Tutkimuskeskus, 2009).

O Analytic Hierarchy Process (AHP) é um método para auxiliar no processo de escolha, sendo
originalmente criado em 1980 por Thomas L. Saaty referenciado no livro “The analytic hierarchy
process: planning, priority setting, resource allocation.” (Saaty, 1996). Este método foi o
escolhido para realizar a selecdo das ideias da oportunidade identificada.

Este método recorre a niveis hierarquicos, sendo a sua defini¢cdo o seu principal foco. No topo
da hierarquia encontramos o objetivo, em que este é a meta que se pretende atingir. No nivel
intermédio sdo definidos os critérios que contribuem para o objetivo, que sdo o maior
desempenho dos funcionarios, maior satisfacdo dos funcionarios da empresa e a possibilidade
de monitorizacdo dos colaboradores. No fim da hierarquia sdo dispostas as alternativas
determinadas anteriormente, a Figura 3 demonstra este primeiro passo aplicado ao projeto em
questao:
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Objetivo

Maotivar, monitorizar e aumentar o desempenho de
colaboradores e, consequentemente, aumentar a
taxa de retencio da empresa

¥ h A h 4

Critério 1 Critério 2 Critério 3

Desempenho dos

funcionrios Safisfacdo dos

funcionarios

Monitorizacdo de
colaboradores

Ideia 1 Ideia 2 Ideia 3

Figura 3 - Analytic Hierarchy Process.

O préximo passo do método AHP consiste na criagdo de uma matriz de comparac¢do que usa o
sistema da Figura 1Tabela 2 como base dos seus critérios de comparacdo, usando a escala
numérica de Saaty.

Tabela 2 - Escala numérica de Saaty

Critério Valor Numérico
9
Absolutamente mais importante
8
7
Muito mais importante
6
5
Moderadamente mais importante
4
3
Pouco mais importante
2
Importancia igual 1

Usando a escala numérica da Tabela 2 na matriz de compara¢ao do segundo passo do método
AHP de modo a definir a relacdo de importancia de comparacdo entre os varios critérios,
obtemos a matriz representada na Tabela 3.
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Tabela 3 - Matriz de avaliagao

Desempenho dos Satisfagdo dos Monitorizagdo dos
funcionarios funciondrios colaboradores
Desem.pen,h? dos 1 3 5
funcionarios
Satlsf.at;af) .dos 0,33 1 4
funcionarios
Monitorizagao dos 0,2 0,25 1
colaboradores
Total 1,53 4,25 10

O passo seguinte a obter a matriz é a normalizagdo dos seus valores. A normalizacdo pode ser
atingida pela divisdo do valor de cada célula pela da soma dos valores de cada célula de cada

coluna.
Depois da normalizac¢do realizada, o conseguimos obter também a média de cada linha.

Tabela 4 - Matriz normalizada

Desempenho Satisfacdo dos | Monitoriza¢ao dos | Média
dos funcionarios funciondrios colaboradores
Desempenho dos 0,64 0,71 0,5 0,62
funciondrios
Satisfacdo dos 0,22 0,24 0,4 0,29
funciondrios
Monitorizagao dos 0,13 0,06 0,1 0,09
colaboradores
Total 1 1 1 1

O ultimo passo do método Analytic Hierarchy Process (AHP) é a reorganizacgdo e interpretacao
dos resultados das médias atingidas conforme apresentado na Tabela 4.

Tabela 5 - Critérios AHP

Critério Percentagem
Desempenho dos funcionarios 61%
Satisfacdo dos funciondrios 29%
Monitorizacdo dos colaboradores 9%

Refletindo agora sobre das ideias propostas com os valores dos critérios apresentados na
Tabela 5 conclui-se o seguinte de cada ideia.
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Ideia 1 — Implementando esta ideia, iria incidir no ponto mais importante, que é o desempenho
dos funciondrios, pois os processos seriam mais adequados aos métodos de trabalho. Também
iria incidir na satisfacao pois os métodos tornavam-se mais atrativos para o préprio colaborador.
No entanto, no ponto de monitorizacdo dos colaboradores ndo haveria grande efeito.

Ideia 2 - Aideia numero 2 ird permitir que os funcionarios apresentem melhor desempenho nas
tarefas, por ser mais adequada as tarefas desempenhadas e permitird tanto aumentar a
satisfacdo como permitir melhor monitorizacdo dos funciondrios e unidades de negdcio.

Ideia 3 — A ideia 3 é a mais adequada pelo facto de ser a que ndo sé menos exige esforco por
parte da equipa de desenvolvimento, mas também supera a ideia 2, pois aumenta o
desempenho a par da competitividade, a satisfacdo, pois a gamificagdo do Dynamics 365 CE ird
aumentar o desejo de utilizagdo e transmitird a uma sensagdo de prazer de jogo e, por ultimo,
permitird monitorizar e avaliar os colaboradores com base em pontuacbes e placares de
classificagdo, bem como os graficos disponibilizados.

3.1.5 Definicdo da concecdo

A fase de definicdo de conceito fornece apenas saida para o desenvolvimento de novos
produtos ou estagio de tecnologia. Para passar por esse portdo, o caso de investimento deve
atender a determinados critérios. Estes podem abordar:

e Objetivos;

e Adequacdo do conceito com estratégias corporativas e/ou divisionais;

e Tamanho da oportunidade;

e Necessidade e beneficios do mercado ou do cliente;

e Um plano de negdcios que especifica uma proposta de valor para os participantes da
cadeia de valor em que todos tenham ganhos;

e Fatores de risco comercial e técnico;

e Patrocinio pelo campedo do grupo recetor;

e Um plano de projeto incluindo recursos e prazos.

No entanto, os requisitos e critérios de informacdo variam a depender da natureza e do
conceito, bem como das atitudes dos tomadores de decisdao em relagdo ao risco. A formalidade
do caso varia devido a varios fatores: natureza da oportunidade (por exemplo, situagao do
mercado, nova tecnologia e/ou nova plataforma), nivel de recursos, requisitos organizacionais,
desenvolvimento de novos produtos e cultura de negdcios.

A defini¢do do conceito pode ser conduzida através de um processo formal de deliberagao de
metas, onde os membros da equipa multifuncional definem as metas de negdcios ou resultados
do produto, processo, negdcios ou gestdo da tecnologia proposta. A equipa responderd a
perguntas sobre o mercado, clientes, concorrentes, tecnologia, produto, fabrico, questdes
regulatdrias, cadeia de distribuicdo, entrega, servico, etc. Também definird as condicdes de
contorno que podem resultar no término do projeto. Esses limites podem incluir a variedade
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de abordagens técnicas, faixas de custo, prazos e limites de recursos e outras fontes de risco
técnico e comercial que podem afetar o resultado (Mullyoja & Tutkimuskeskus, 2009).

3.2 Proposta de valor

De maneira a especificar a analise de valor sera utilizado o modelo de negécio canvas.
Sendo este composto também pelos respetivos canvas de proposta de valor que sao relativos

a segmentac¢do do mercado e a proposta de valor do modelo de negdcio. Podemos verificar o
resultado destes canvas nas seguintes figuras (Figura 4 e Figura 5).

Proposta de Valor

Segmento do Cliente

Criadores de ganho

- Maior performance dos funcionarios
- Maior taxa de retencdo

- Possivel venda da solucio
desenvolvida

Ganhos

esempenho dos Funcionarios

Tarefas do cliente

Produtos e servigos - Adaptarem-se ao novo

madulo
Completarem as tarefas em
‘tempo devido

- Concorrerem para ganhar 3
competi¢do

- Nova solucdo de
gamificacdo para o
Dynamics 365 CE

'Y

Aliviadores de dores

- Processos a realizar s3o magudas
- Falta de sentimento de
recompensa pelo esfor¢o

- Falta de vis3o por parte dos
funcionarios de cargos superiores

- Vis3o sobre a performance de toda
a organizagao

- O/A fundionario/Equipa serdo
reconhecidos pelo esfor¢o

Figura 4 - Canvas de Proposta de Valor.

Parceiros Chave

- Funcionarios da empresa

Atividades Chave

- Implementagdo de um
sistema de gamificagdo no
Dynamics 365 Customer
Engagement

Recursos Chave

- Documentacdo publica do
médulo de gamificagdo

- Verificagdo do
desenvolvimento da solugdo

Propostas de Valor

- Solugdo capaz de aumentar
performance por parte dos
funcionarios, através de
incentivos

- Maior satisfagdo por parte
dos funcionarios

- Possivel Venda de Solugao
Generalizada

Relagdo com Clientes

- Reunides com os funcionarios
da empresa com interesse na
solugdo

- Reunido com o Product
Owner de forma a esclarecer
regras de negdcio

Canais

- Documentacdo publica

- Formacgdes aos funcionarios
da empresa

Segmentacao do
Mercado

- Funcionarios da empresa

Fontes de Custos

- Desenvolvedores
- Licengas da Plataforma

Fontes de Renda

- Aumento da taxa de retencéo e, consecutivamente, redugao de custos
- Aumento do desempenho da equipa
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4 Design

Este capitulo incide na apresentacdo da definicdo e desenho da estrutura que serd
implementada no novo mdédulo de gamificagao, nas formas concretas de gamificagdo que serao
impostas, nas fontes de inspiragdo para as mesmas e no método de implementagdo destas.

4.1 Capacidades sem codigo e de codigo do Dynamics 365

Para implementar gamificacdo no Dynamics 365 CE é necessario, primeiramente, definir quais
destes elementos sdo possiveis de inserir no mesmo. Assim sendo, temos de definir quais as
fungdes relevantes sem cédigo e com cédigo do Dynamics 365 CE que serdo necessarias para a
implementag¢do dos mesmos.

4.1.1 Fungdes sem cadigo

As fungbes sem cddigo sdo todas as ferramentas de raiz fornecidas pela Microsoft que
permitem ao customizadores e desenvolvedores de Dynamics 365 CE implementar
determinados processos no mesmo. Estas ferramentas sdo totalmente suportadas pela
Microsoft e qualquer problema que exista causado por elas é da responsabilidade da mesma.

Com isto, podemos listar as seguintes funcdes sem cédigo relevantes para o atual projeto:

e Criagdo de novas tabelas de base de dados, com o nome de “Entities” que permitem
armazenar dados em cada uma das linhas da base de dados;

e Criacdo de listas de registos, as chamadas “Views”, que serdo utilizadas para consultar
todos os registos dentro de cada tabela, podendo estas serem ordenadas ou filtradas
por determinados critérios;

e Criacao de dashboards com todos os dados armazenados em cada uma das tabelas do
Dynamics 365 CE;
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e Criacdo de formularios (Forms), com toda a informacdo de cada uma das tabelas
dispostas ao gosto do utilizador;

e Criacdo de regras de negdcio (Business Rules) que possibilitam a execugao de ldgica no
formuldrio para mostrar, esconder ou até atribuir valores a campos do formulario;

e Criacdo de processos, os “Workflows” que correm apds guardar um registo e com um
determinado gatilho (criacdo de um registo, alteracdo de um campo do formulario, etc.).

4.1.2 Funcgdes com codigo

A introdugdo de cddigo no Dynamics 365 CE é possivel, mas esta abordagem sé sera utilizada
se ndo houver nenhuma funcdo sem cédigo que permita cumprir o requisito pretendido. Isto
porque, esta abordagem ndo é suportada pela Microsoft no caso de falha, mas sim dos
desenvolvedores que o implementam e, tem mais impacto em termos de performance e
manutencdo. Com isto, as fungdes sem cédigo relevantes para o projeto sdo:

e  “Plugins”, que habilitam o mesmo que os “Workflows”, mas com capacidades muito
mais estendidas, que utilizam cddigo .NET C#. Os plugins partem do mesmo principio
que os “Workflows”, pois correm com base num gatilho, mas que, ao contrario dos
“Workflows”, estes conseguem interagir com registos que nao estejam diretamente
associados ao registo em que ocorreu o gatilho, por exemplo;

e Regras em JavaScript, que também partilham os mesmos principios que as regras de
negdcio dos formuldrios, permitem as mesmas capacidades, mas também vdo mais
além. Estas ainda permitem a interacdo com uma WebAPI do Dynamics 365 CE que
capacita a criacdo, alterag¢ao, remocao de registos, etc.

4.2 Dynamics 365 - CRM Gamification

Com base no capitulo 4.1 e com inspira¢do na implementa¢do de gamificagcdao da Google des-

crita no capitulo 2.3.2, conseguimos formular uma possibilidade de implementac¢do de gamifi-
cagdo no Dynamics 365 CE. O nome do mddulo a ser criado serd Dynamics 365 — CRM Gamifi-
cation.

4.2.1 Elementos de gamificagao no Dynamics 365 CE

Como ja referido no capitulo 2.2, temos as tabelas de classificacdo, pontuacdes e proezas que
sdo elementos de gamificacdo e com apenas estes trés elementos conseguimos criar todo um
modulo de gamificagdo para o Dynamics 365 CE. Desta forma, o mddulo permitird aos
utilizadores participarem em forma de unidade de negdcio, ou como utilizador Unico,
dependendo do que a empresa considerar. Portanto, serdo elegiveis para receber pontos as
seguintes ag¢des, que sdao as mais comuns do Dynamics 365 CE:

e Fecho de um potencial cliente;
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e Fecho de uma oportunidade;
e Fecho de uma proposta;

e Fecho de uma encomenda;

e Fecho de um caso;

e Conclusdo de uma tarefa.

Ainda, para diferenciar em termos de desempenho dos utilizadores, serdo considerados os
tempos em que estas acdes sdo realizadas. Cada duracdo podera ser parametrizada numa nova
tabela de configuragdes criada para o médulo em questao.

O desfazer de uma destas acOes tera o resultado inverso, sendo removido os pontos
previamente atribuidos, mas mantendo todo o histérico de agdes de cada utilizador.

As proezas serdo atribuidas de acordo com as configuracbes presentes na tabela de
configuragdes, em que sera possivel definir as metas, em termos de quantidade, que sdo
necessarias para obter a respetiva proeza. Por exemplo, um utilizador pode obter uma proeza
por fechar 25 casos, se assim definido.

Por ultimo, serdo criadas as dashboards e listas, baseadas na tabela de pontos, também criada
para o novo mddulo. No final de cada ano e avaliando os utilizadores, ou unidade de negécio,
de acordo com as pontuacgGes atingidas, serd atribuido um prémio ao vencedor.

4.3 Desenho da Solugao

Tendo em conta as funcionalidades e capacidades do Dynamics 365 CE, consegue-se elaborar
um esbogo do que serd necessario produzir e criar para a solugao.

A solucdo desenvolvida devera conter uma lista de entidades, que funcionam como uma base
de dados capaz de armazenar toda a informacdo produzida no novo médulo, nomeadamente:

e Ponto — A entidade ponto tem como objetivo armazenar a informac¢do de cada ponto
obtido por cada utilizador e unidade de negdcio.

e Configuracdo de Ponto — A entidade configuragdo de ponto serve para guardar as
configuracdes de cada entidade que é possivel originar pontos.

e Proeza — A proeza é a tabela capaz de armazenar quais as proezas obtidas por cada
utilizador ou unidade de negécio.

e Configuracdo de Proeza — A tabela configuracdo de proeza serve para guardar as
configuragdes de cada entidade que é possivel dar origem a uma proeza, por utilizador
ou unidade de negécio.
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4.3.1 Entidades e Colunas

Cada entidade tem campos de varios tipos e formatos para armazenar a informacdo na tabela
correspondente. O proximo passo passa por delinear quais os campos que cada entidade ira
necessitar para a implementagdo do projeto.

Desta forma, serdao criadas colunas customizadas com o prefixo “crm4game” enquanto as
colunas de sistema ndo contém esse prefixo. Neste projeto apenas serdo usados os seguintes
tipos de campo:

e Uma Unica Linha de Texto — Permite apenas introduzir texto com um limite maximo de
quatro mil caracteres;

e Numero Inteiro — Permite apenas introduzir nimeros inteiros;

e Campo de Pesquisa — Permite associar registos a outros registos da base de dados,
criando assim uma relagdo entre eles;

e Date e Hora — Permite apenas introduzir datas.

Adicionalmente, associado a alguns dos campos de uma unica linha de texto vai estar um con-
trolo que ira permitir apenas mostrar as entidades existentes no Dynamics 365 CE, customiza-
das ou nao.

A Tabela 6 representa a estrutura da entidade ponto que devera ser criada, cujo nome de base
de dados é “crm4game_point” Esta base de dados serd formada por 6 colunas, nomeadamente
nome, origem do ponto, ID da origem do registo, valor, proprietario e criado em.

Tabela 6 - Colunas a criar para a entidade ponto

Nome da Nome dos campos na Tipo de

Descrigao
coluna Base de Dados campo ¢

Campo que armazena o nome do
Uma Unica ponto. O nome é o resultado da
Nome crm4game_name Linha de concatenag¢do do nome do
Texto utilizador ou unidade de negécio
com a data de obtencao.

Nome da base de dados da enti-

Origem do Uma Unica | dade que gerou o ponto. Contém

Ponto crmdgame_pointorigin Linha de um controlador personalizado
Texto para apenas mostrar os nomes dis-
poniveis da base de dados.
ID da Uma Unica Campo que armazena o
Origem do crmdgame_pointorignid Linha de identificador do registo que deu
Registo Texto origem ao ponto.
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Numero Valor numérico da pontuagao
Valor crmdgame_value . .
Inteiro obtida.
Proprietario do registo de base de
dados, que determina o nivel de
s . Campo de
Proprietario ownerid . seguranca do mesmo. Este arma-
Pesquisa . .
zena o utilizador ou unidade de
negaocio que originou a pontuacao.
Data de criagdo do registo.
. Date e Armazena a data em que o
Criado Em createdon - . a .
Hora utilizador ou unidade de negécio

conseguiu a pontuagdo.

De seguida temos a entidade configuracdo de ponto a criar, com o nome de base de dados
“crmdgame_pointconfiguration” representada na Tabela 7. Esta base de dados serd composta

apenas por 3 colunas, nomeadamente nome, entidade e valor maximo.

Tabela 7 - Colunas a criar para a entidade configuragdo de ponto

Nome da Nome dos campos na Tipo de -
Descrigao
coluna Base de Dados campo
Uma Unica
. Campo que armazena o nome da
Nome crmdgame_name Linha de : ~
configuragao.
Texto
Uma Unica Nome da base de dados da enti-
Entidade crmdgame_entity Linha de dade que fara o utilizador ou
Texto unidade de negdcio obter o ponto.
Campo que define o valor maximo
possivel de obter, pelo utilizador
Valor Numero ou unidade de negécio, para a
‘- crm4game_maxvalue . . ) . .
Maximo Inteiro entidade configurada. E a partir
deste campo que sdo calculadas as
pontuacdes na tabela de pontos.
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A seguinte tabela, Tabela 8, representa o desenho da entidade proeza, cujo nome da base de
dados é “crm4game_achievement”. Esta é formada por 3 colunas, nome, origem da proeza e
proprietario.

Tabela 8 - Colunas a criar para a entidade proeza

Nome da Nome dos campos na Tipo de

Descrigao
coluna Base de Dados campo ¢

Campo que armazena o nome da
Uma Unica proeza obtida. Concatenacdo do
Nome crmdgame_name Linha de nome da configuragdo da proeza
Texto com o nome do utilizador ou
unidade de negécio.

Campo que armazena a

Origem de | crmd4game_achievemen- | Campo de ) ~ .
configuragdo que originou a

Proeza tconfigurationid Pesquisa
proeza.
Proprietario do registo de base de
dados, que determina o nivel de
s . Campo de
Proprietario ownerid . seguranca do mesmo. Este
Pesquisa

armazena o utilizador ou unidade
de negdcio que originou a proeza.

Por ultimo, na Tabela 9 sdo apresentadas as 3 colunas a criar para a entidade que guarda a
configuragdo de proezas, “crmdgame_achievementconfiguration”. Estas 3 colunas sdo
denominadas de nome, entidade e valor objetivo.

Tabela 9 - Colunas a criar para a entidade configuracdo de proeza

Nome da Nome dos campos na Tipo de -
Descrigao
coluna Base de Dados campo
Uma Unica
. Campo que armazena o nome da
Nome crmdgame_name Linha de : ~
configuragao.
Texto
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- Nome de base de dados da
Uma Unica . . -
. . . entidade que fara o utilizador ou
Entidade crmdgame_entity Linha de . . .
unidade de negdcio obter a
Texto
proeza.
, Campo que define o valor a atingir
Valor Numero poq &
L crm4game_goalnumber . para se obter a proeza
Objetivo Inteiro .
configurada.

4.3.2 Formularios

De forma a visualizar a informacdo detalhada dos pontos e proezas e, de forma a possibilitar a

configuragdo de ambos, necessitdmos que existam formularios, tanto de visualizagdo, como

edicdo das entidades. Quer para pontos, quer para proezas, existira um formulario apenas de

visualizacdo da informacao destas entidades.

Na Figura 6 observa-se o esbo¢o do formuladrio da entidade ponto “crm4game_point”,

constituida pelas colunas nome, origem do produto, ID da origem do registo, valor, proprietario,

criado em, como ja referido anteriormente em 4.3.1.

Nome ‘ |

Point Obtained by Hugo Ferreira on 01/01/2022

Crigem do Ponto ‘ |

lead

86595295-1cc2-44c3-82d0-85582097e570

Valor |

20

Proprietario ‘ |

Hugo Ferreira

‘ D da Origem do Registo ‘ |

Criado Em ‘ |

01/01/2022

Figura 6 - Esboco do formulario da entidade ponto “crm4game_point”.
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JA4 na Figura 7 consegue-se visualizar o desenho do formuldrio da entidade proeza
“crm4game_achievement”, constituida por 3 colunas, mais concretamente, nome, origem da

proeza e proprietdrio.

‘ Mome ‘ ‘ Achievement Lead Master obtained by Hugo Ferreira ‘
‘ Origem de Proeza ‘ ‘ Lead Master ‘
‘ Proprietario ‘ ‘ Hugo Ferreira ‘

Figura 7 - Esbogo do formulario da entidade proeza “crm4game_achievement”.

Para configurar estas duas entidades, “crmd4game_point” e “crmd4game_achievement”, é
necessario um formuldrio de configuracdo para cada uma delas. Assim sendo, na Figura 8 esta
representado um esbogo do formuldrio de configuragdo para a entidade “crmdgame_point”.
Este formuldrio ird armazenar os dados recolhidos na base de dados

“crm4game_pointconfiguration”.

‘ Nome | ‘ Configuration for Leads ‘
‘ Entidade | ‘ lead ‘
‘ Valor Maximo | ‘ 20 ‘

Figura 8 - Esboco do formulario da entidade configuracdo de ponto
“crm4game_pointconfiguration”.
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Ja na Figura 9 esta representado o esboco do outro formulario necessario. Este esbogo sera
utilizado para a configuracdo da entidade “crm4game_achievement”. Este formulario ira
armazenar os dados recolhidos na base de dados “crm4game_achievementconfiguration”.

‘ Mome | ‘ Lead Master ‘
‘ Entidade | ‘ lead ‘
‘ Valor Objetivo | ‘ 100 ‘

Figura 9 - Esbogo do formulario da entidade configuragao de proeza
“crmdgame_achievementconfiguration”.

4.3.3 Listas/Vistas

Associadas a cada entidade podem ser criadas listas, denominadas por vistas na plataforma
Dynamics 365 CE, resumidas, da informacdo disponivel no novo mddulo. As tabelas abaixo
demonstram as listas a serem criadas e a informacao a ser exibida em cada uma delas.

A Tabela 10, corresponde as vistas a serem criadas para a entidade ponto “crm4game_point”.
Nestas vistas conseguimos ter a visdao de quem e quando gerou os pontos, assim como a
guantidades de pontos obtidos.

Tabela 10 - Vistas a criar para a entidade ponto “crm4game_point”

Nome da Vista Colunas Descricao

Nome . .
Os Pontos do meu Criado Em Vista que mostra os pontos adquiridos em
Utilizador Valor gue o Proprietario é o utilizador com ses-

sdo iniciada.
Proprietario

Nome . .

Os Pontos de todos os Criado Em Vista que mostra os pontos adquiridos de
Utilizadores Valor qualquer utilizador existente no

Dynamics 365 CE.

Proprietario
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Nome

Vista que mostra os pontos adquiridos em

Proprietario

Os Pontos da minha Criado Em gue o Proprietdrio é a unidade de
Unidade de Negdcio Valor negdcio do utilizador com sessdo
Proprietario iniciada.
Nome Vist . tos adquiridos d
X a mostra ntos a r
Os Pontos de todas as Criado Em Ista que ,O 0s PO ?S, qf“ 1dos de
. . qgualguer unidade de negdcio existente no
Unidades de Negdcio Valor

Dynamics 365 CE.

A Tabela 11 corresponde

as vistas

serem

criadas para a entidade proeza

“crm4game_achievement”. Nestas vistas conseguimos ter a visdo de quem obteve a proeza,

guando a obteve e qual a proeza alcangada.

Tabela 11 - Vistas a criar para a entidade proeza “crm4game_achievement”

Nome Colunas Descri¢do
Nome Vista que mostra as proezas adquiridas em
As minhas Proezas Criado Em gue o Proprietario é o utilizador com ses-
Proprietaro sdo iniciada.
Nome Vista que mostra as proezas adquiridas de
As Proezas de todos os . q . P . d
s Criado Em qgualquer utilizador existente no
Utilizadores — .
Proprietaro Dynamics 365 CE.
. Nome Vista que mostra as proezas adquiridas em
As Proezas da minha X d . p . . a
. s Criado Em gue o Proprietario é a unidade de
Unidade de Negdcio — . . o
Proprietaro negocio do utilizador com sessdo iniciada.
Asp de tod Nome Vista que mostra as proezas adquiridas de
s Proezas de todas as Criado Em gualquer unidade de negdcio existente no

Unidades de Negdcio

Proprietaro

Dynamics 365 CE.

4.3.4 Dashboards

Para conseguir avaliar a prestacdo dos colaboradores e unidades de negdcio no decorrer do
tempo é preciso introduzir dashboards com varios graficos no Dynamics 365 CE. Os graficos

determinados como mais convenientes para os utilizadores de cargo administrativo foram os

exibidos na .

Os graficos serdo todos graficos de coluna, nos quais no eixo Y estard sempre presente os

pontos obtidos e o eixo X ird sempre variar de acordo com o nome do gréfico pretendido. Por

exemplo, o grafico “Pontos por Entidade por Utilizador” apresentara no eixo X a entidade em

questao.
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Tabela 12 - Gréficos a serem criados para o novo modulo

Nome Eixo X Eixo Y Tlplo.de
Grafico

. - . Gridfico de

Pontos por Entidade por Utilizador Entidade Pontos !

Coluna

Pontos por Entldaclle_por Unidade de Entidade Pontos Gréfico de
Negdcio Coluna

- Grafico de

Pontos por Semana por Utilizador Semana Pontos !

Coluna

Pontos por Semana por Unidade de Gréfico de

L Semana Pontos

Negdcio Coluna
R s R Grafico d

Pontos por Més por Utilizador Més Pontos ratico de
Coluna

Pontos por Més ’pgr Unidade de Més Pontos Grafico de
Negdcio Coluna
Grafico d

Pontos por Ano por Utilizador Ano Pontos ratico de
Coluna

Pontos por Ano qu Unidade de Ano Pontos Grafico de
Negdcio Coluna

Grafico de

Pontos por Utilizador no Geral Utilizador Pontos

Coluna

Pontos por Unidade de Negdcio no Unidade de Pontos Gréfico de
geral Negdcio Coluna

4.3.5 Processos

Por ultimo, foi determinada a necessidade do desenvolvimento de dois processos para
completar o médulo a produzir, nomeadamente:

e Atribuicio de ponto — Este processo serve para determinar que entidade estd a
despoletar o processo e para atribuir ou remover um ponto ao Utilizador ou Unidade
de Negdcio, através da acdo que iniciou o processo. Este processo decorra nas acées ja
referidas no capitulo 4.2.1;

e Atribuicdo de proeza — Este processo serve para determinar se a quantidade de pontos
atingida é elegivel para atribuir uma proeza ao Utilizador ou Unidade de Negdcio.

As Figura 10 e Figura 11, abaixo ilustradas, representam o diagrama dos processos de atribuicdo
de ponto e atribuicao de proeza, respetivamente.

33



‘ Utilizador ‘ ‘ Plugin ‘ ‘Plugin Helper

Dynamics 365
Web Service

Dynamics 365
Database

Mudanca de Estado
— do Registo  —)
fRegisto Apagado

CriarfApagar Ponfo?

Ld

CriarfApagar Ponio

A
i

i
Pedido para obter configuracdo de ponto

i
i Obter configuracdo
H do ponto
]
]
]
' Devolver configuracio
H do ponto
R N [ Sl
]
1]
Devolver a configuracdo do ponto obtida

R e | !
] ] 1
] ] i
H m |

Pedido para Criar/Apagar do Ponto !

T
i CriarfApagar Ponfo
1 -
]
i Ponto Criado/Apagado
: COM SUCESE0
T T

< Ponto CriadofApagado com sucesso

<]-Processo terminado |

Figura 10 - Diagrama de sequéncia da atribuicdo de ponto.

Na Figura 10 conseguimos observar todo o processo de atribuicdo de ponto. Resumidamente o
processo segue a seguinte logica:

1. O processo é despoletado pela mudanca de estado de um registo, ou quando o registo
é apagado, de uma entidade configurada para obtencdo de pontos.

2. De seguida, o processo determina se a a¢do a ser tomada é criar ou apagar um ponto.

3. Se for necessdrio criar um registo é usada uma configuracdo obtida da base de dados,
onde estd presente o maximo de pontos a serem atribuidos, para calcular quantos
pontos o utilizador ou unidade de negdcio tem direito.

4. Poroutro lado, se a agdo for de remover um ponto, este apenas é removido da base de
dados sem qualquer outra a¢do a ser tomada.

A férmula usada para calcular os pontos a atribuir através do maximo de pontos configurado é
a seguinte, sendo que o valor obtido sera arredondado por excesso:

) Valor Maximo Configurado
Pontos Obtidos =

Numero de Horas Desde a Criacdo do Registo
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‘ Interface ‘ ‘ Plugin ‘ ‘Plugin Helper

Dynamics 365
Web Service

Dynamics 365
Database

) 3 Obter pontos
Criacio de pont » Pedido d.e obiencdo c_ie pontos da mesma
E da mesma entidade que ativou o processo | entidade
i i que ativou o processo
: -
H Devolucio dos pontos
i da mesma entidade
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que ativou o processo |
Bttt promesmemmmmmm e - :
] T i
| | |
] ] ]
' : !
Soma dos pontos H )
= ' '
! !
Devolucdo da soma ! !
dos pontos ' 1
(S : |
] i
: - !
Pedido de proeza elegivel para os pontos obtidos Obtencédo da conﬁguragﬁc-_i_
v - de proeza elegivel
' »
: Devolucdo da
Devolugdo Pa configuracde
configuragdo da proeza elegivel
da proeza elegivel S ---mmmmmmmmme oo L
(S S |
] L i
! - !
H Atribuir proeza M
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i
; ]
{fEEE_S_S_D_[e_@T?E’.D___ Proeza afribuida com sucesso Proeza atribuida
oo mmmmmmmmmmommmsmo oo fe - s
1 |
i i

Figura 11 - Diagrama de sequéncia da atribuicdo de proeza.

Na Figura 11 observa-se o processo para atribuicdo de proeza. Este processo é mais simples que
o anterior e segue a seguinte légica, resumidamente:

1. Obter os pontos correspondentes a mesma entidade e utilizador ou unidade de negécio.

2. Somar os pontos obtidos.

3. Obter da base de dados uma configuragdo proeza que esteja configurada para quando
a soma de pontos for atingida, no valor objetivo, ser atribuida ao utilizador ou unidade
de negdcio.

4. Por Ultimo atribuir a respetiva proeza, criando um registo dessa proeza associada ao
utilizador na base de dados.
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5 Construcao

Este Capitulo incide na apresentacdo da construcdo e implementacdo da solucdo. Aqui serdao
descritos os processos construidos e as decisdes tomadas tendo em consideragdo varios pontos
mencionados nos diversos capitulos anteriores.

5.1 Dynamics 365 — Solucao

O Dynamics 365 CE permite aos desenvolvedores e customizadores criarem solugdes. Estas
solugdes sdo um pacote que define o que serd exportado do ambiente de desenvolvimento para
o de producgdo. A solugdo tem ainda a informacdo do fabricante, que é também responsavel por
determinar o prefixo que é usado nos componentes criados dentro dessa solugdo. Assim sendo,
a solucdo é o dos passos mais importantes de qualquer projeto tipico de Dynamics 365 CE.

Previamente a criacdo da solugdo necessita-se obrigatoriamente de um fabricante. Neste
projeto foi entdo criado um fabricante, especificamente, ndo contendo qualquer informacdo da
empresa que a desenvolveu, por questées de boas praticas impostas pela mesma na criacdo da
solugao.

No capitulo 4.3 define-se que o prefixo de todos os componentes sera “crm4game”, portanto
na introducdo dos dados do fabricante é necessario definir esse mesmo. Este fabricante deve
ainda conter obrigatoriamente um nome, sendo este “CRMForGamification”, indicando que
este existe apenas para a solucdo de gamificacdo a ser desenvolvida, e um prefixo de valor de
opcao, que neste projeto ndo serd utilizado. Na Figura 12 vemos a informagdo do fabricante
referido.
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Fabricante: CRMForGamification

E&J tq Informacdes

4 Geral

Mome a Apresentar CRMForGamification Nome * [CRM4Gamification

Descrigido

Definir o nome do prefixo para entidades e campos, personalizados

Prefixo * ‘crrf“igame | Prefixe de Valor de Opgdo * (10000

Pré-visuglizagio do Nome |:rn‘4ga“e,er‘:i:-,- |

4 Detalhes do Contacto

Utilize estas informagées para contactar a empresa responsavel pelas solugdes relacionadas com este fabricante

Telefone ‘ | Correio Eletronico | |

Web site \ |

Enderego

Fua 1 ‘ | Codigo Postal | |

Fuz Z ‘ | Pais/Regido |30rluga |

Localidade ‘Porto |

Distrito ‘Porto |

Figura 12 - Informagdo do novo fabricante da solucgdo.

Ap0s a criacdo do respetivo fabricante, é entdo possivel criar uma solucdo com este fabricante
associado e com o nome da mesma. Adicionalmente, é necessario especificar uma versdo, para
futuramente a mesma ser incrementada cada vez que a solugdo for atualizada e otimizada. O

s

nome introduzido é “Dynamics 365 - CRM for Gamification” coincidindo com o nome do
fabricante e a versao inicial é “1.0.0.0”, sendo que cada vez que esta for atualizada é
incrementada no ultimo zero de cada versdo e, quando esta é selecionada para aprimorar,
incrementa-se no penultimo zero. Na figura 13 consegue-se observar o resultado das
informacdes desta solucdo.
Solugdo: Dynamics 365 - ZRM For Gamification
Informacées
@JSF s

solucdo Dynamics 365 - CRM For ...

4 Geral
gflr'rrrragﬁes
tar * i 5- * YNamics365CRMAG cation
Componentes Nome a Apresentar |D_¢rarr|(; 365 - CRM For Gamification | Nome IDJ"E'T' cs365CRMAGamificatio |
> By Entidaces Fabricante * [¥8 CRMFarGamification O riginade Confguracio | =

EB8 conjuntes de Opgaes
S| Extensbes de Cliente Versio ¥ |1,u‘-3,3 |
Iﬁ Recursos Web
E, Processos

+3 Assemblagens de Plug-.. . |selugde criada para o Dynamics 365, que implementa um médule de gamificagdo, permitinde utilizar um sistema de pontos para competir entre utilizaderes ou
(5] Passos de Processamen...  § |equipas.

@; Pentos Finais de Servico |
nal Dashboards

[£z] Caixas de Didlogo

L‘] Relatérios

@a Fungdes de Ligagdo

@ Modelos de Artigos

@ Modelos de Contrato

Q Modelos de Correio Ele...
.__2. Modelos de Impressdo ..
g? Direitos de Acesso

3} Perfis de Seguranca de ...
r* Conjuntos de Regras d...
€2, Regras de Criacio e At...

Descrigdo

Figura 13 - Informacgdo da nova solugao.
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5.2 Dynamics 365 — Customizagoes

5.2.1 Entidades e Colunas

O passo seguinte a criagdo da solugdo é a criagdao dos componentes que esta ird contar. Portanto,
0s primeiros componentes estabelecidos para serem criados sdo as entidades e os seus
respetivos campos, pois todo o restante desenvolvimento e outros componentes estdo
dependentes destes. Novamente, este processo é realizado por introdugdo das informacgdes
destas entidades em formularios, atribuindo os nomes de acordo com o capitulo 4.3.1, fazendo
assim com que estas sejam geradas na base de dados do Dynamics 365 CE.

A Figura 14 representa o formuldrio da criagdo de entidades no Dynamics 365 CE, onde é
utilizado o exemplo da criacdo da entidade ponto, “crmdpoint”. A criacdo das restantes
entidades é realizada da mesma forma, apenas mudando os diferentes nomes atribuidos, de

acordo com o referido no capitulo 4.3.1.

Power Apps
I B Guardar e Fech @ Ajuda
Novo A trabalhar na solucdo: Dynamics 365 - CRM For Gamification

(%] al Informacées

Gera! Campo Primario

4 Comum
@l Informages Definicio da Entidade
= Formularios
v Nome a Apresentar™ |Pon:c | O Entidade Virtual

Nome Plural * |Pon:cs | Origem de Dados
Mome* :r'riga\"ve_l:g'r: | Propriedade Utilizador ou Equipa hd
Imagem Priméria ~ O Definir como entidade de atividade.
Cor | | - Apresentar em Menus de Atividades
Descrigio

Areas que apresentam esta entidade

_ Veendas L Servico L Marketing L Formacdo
L Deiinigties

Figura 14 - Formuldrio de cria¢cdo de entidades.

De seguida, na Figura 15 conseguimos observar as entidades criadas unicamente para a solucao
de gamifica¢cdo, como tinha sido desenhado.

O Nome a Apresentar Nome Nome do Esquema Condigdo Personalizive..| Estado de Au..| Descricio
2 Achievement crm4game_achievement crmdgame_achievement Nio gerida Verdadeiro Ativado
%"’ Achievement Configuration crm4game_achievementconfiguration  crm4game_achievementconfiguration Mo gerida Verdadeiro Ativado
Point crmégame_point crm4game_point NZo gerida Verdadeiro Ativado
P point Configuration crm4game_pointconfiguration crmdgame_pointconfiguration Mo gerida Verdadeiro Ativado

Figura 15 - Lista de entidades na solu¢do de gamificacdo.

Seguindo a criacdo da entidade é necessario criar as respetivas colunas e também de acordo
com o mesmo capitulo de desenho da solugdo. Portanto, na Figura 16 conseguimos observar o
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fomulario em que é efetuada esta criacdo, utilizando como exemplo o campo
“crm4game_pointorigin” do tipo “Uma Linha de Texto” e com um comprimento maximo de 100.
O campo serd ainda obrigatdrio de preencher, garantindo que quando introduzido um registo
da entidade ponto na base de dados este campo esta sempre preenchido. Estes campos serdo
utilizados nos seguintes componentes e sem eles é impossivel prosseguir no projeto.

i -] ] -
x| Guardar e Fechar ) Ajuda ~
i e g
mn Campo A trabalhar na solucao: Dynamics 365 - CRM For Gamification
Novo para Point
4 Comum sere
& Informagdes Esquema

Mome a Apresentar ¥ ‘Or\gen‘ do Ponte | Requisite de Campo * Campo Necessario v
Mome* Cf'\"‘ga“"?_lsu ntorigin | Pesquisave Sim ~
Seguranga de Campo () Ativar (@) Desativar

A Ativar a seguranga de campo? O que necessita de saber
Auditoria * (@) Ativar () Desativar

A ese campo ndo sera auditado até que a auditoria esteja ativada para a organizagso.

Descrigao

Ordenavel no dashboard
de experiéncia de

Para obter informagdes sobre come interagir com entidades e campos através de programagdo, consulte o Mic

mamics 365 SDK

Tipo

Tipo de Dados * Uma Linhs de Texto hd

Tipo de Campo ™ Simples ~

Farmato * Texto hd
Comprimento Maxima™ 100

Mado IME* autematico v

Figura 16 - Formuldrio de criacdo de campo de entidade.

5.2.2 Formularios

Apds a criacdo das entidades e colunas conseguimos entdo criar formularios para cada uma
delas. Foram criados, baseados no capitulo do esbo¢o de formuldrios 4.3.2, todos os
formularios listados, nomeadamente, da entidade ponto “crmd4game_point, da entidade
proeza “crm4game_achievement”, da entidade configuragao de ponto
“crm4game_pointconfiguration” e da entidade configuragdo de proeza
“crm4game_achievementconfiguration”. A Figura 17 demonstra a estrutura dos formularios de
criacdo de entidade na base de dados, utilizando o exemplo da entidade ponto,
“crmdgame_point”, em que os restantes formularios para as diferentes entidades apenas
mudam os campos que dispdem. A edi¢do deste formulario é possivel ser realizada através de
um editor embutido no Dynamics 365 CE que permite inserir e organizar os campos da entidade.
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FICHERO BASE

INSERIR

= —
@ Guardar Como Anular Cabecalho = il B % Ativar Direitos de Acesso
- % L] . =r B _-ré,—‘r 3
H] Guardar e Fechar Refazer __ Rodapé = DE}: Mostrar Dependéncias
Guardar Alterar Remover Corpo Regras de Propriedades do Pré-visualizacio ntercalar
[ publicar Proprisdades E0Mavegagio = Megécio  Fommuldrio - ¥ Propricdades Geridas Farmularios
Guardar Editar Selecionar Formulério Atualizar

Por predefinicdo, os cabegalhas de formulgrio utilizam agora a densidade elevada para apresentarem mais dados. Utilize o novo estruturador de formuldrios para editar a densidade dos cabegalhos, Mais

informagdes

4 |Informagbes
L Gera

Solugdo: Dynamics 365 - CRM For Gamification

Formuldrio: Point

Explorador de Campos >

Filtrar Todos os Campos hd

Mostrar apenas campos nao utilizados

Er-l Vendas

r-d Servigo

(5 Criado Por
Criado Por [Delegado)
U gado)

(5 Estado

r-d Mar eting

e Processo

4 Geral

& Modificade Em

Geral

& Modificade Por

| @ Nome *

5] Modificado Por (Delegado)

m Segund

! Origem do Ponte ™®

(& Razdo do Estado

! ID da Origem do Registo ™

(5 Unidade de Negécio Proprietiria

| Valor *

| @ Proprietéria®

| Criado Em

| @ Rodapé

' - Movo Campo

Figura 17 - Editor de formularios de entidade.

Na imagem que se segue, Figura 18, conseguimos observar qual o resultado final do formulario
da perspetiva do utilizador, utilizando como exemplo também a entidade ponto, sendo que
todos os outros formuldrios serdo semelhantes a este, alterando apenas os campos
apresentados, que estdo referidos no capitulo 4.3.2.

Point Obtained by Hugo Ferreira on 01/01/2022 - nzo guardado

Point

Geral Relacionado

MNome

Origem do Ponto

ID da Origem do
Registo

Valor

Proprietario

B Criado Em

" Point Obtained by Hugo Ferreira on 01/01/2022

* lead

86595e95-1cc2-44c3-82d0-85582097e570

20

R Hugo Ferreira

01/01/2022

12:29

Figura 18 - Formuldrio da entidade ponto.
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5.2.3 Listas/Vistas

Ap6s a criagdo dos formularios seguiu-se para a criacdo de vistas. A semelhanca dos formularios,
acriacdo de vistas é simples, podendo adicionar colunas a ela através de botGes, podendo ainda
posiciond-las na ordem desejada. As vistas permitem também adicionar filtros, permitindo ao
utilizador apenas ver os registos que correspondam as condicdes dos mesmos. Podemos
visualizar o formulario de criacao e edi¢do de vistas na figura abaixo, Figura 19. A figurailustrada
utiliza a vista “Os Pontos do meu Utilizador” da entidade ponto para efeitos de demonstracao.

H LE Guardar Como .}'g Guardar e Fechar g Aces - @ Ajudz -
Vista: Os Meus Pontos A trabalhar na solugdo: Dynamics 365 - CRM For Gamification
=]
Nome a Point Origin Crigin Record Id...  Valor Criado Em Proprietario Tarefas Comuns
« >

E§ Ver Propriedades
Er{'; Controlos
530 apresentados agu Personalizados

I Editar Critérios de
Filtro

[Fa Configurar
Ordenacdo

FF Adicionar Colunas

[} Alterar Propriedades

3¢ Remover
Figura 19 - Formuldrio de criagdo de vistas.

O formulario representado na Figura 19, reflete-se na visdo do utilizador final como esta
representado na Figura 20.

¢ B Mostrar Grafico Criar [l Eliminar | ~ O Atualizar % Enviar uma Hiperligag.. | v % Fluo Executar Relatério ~ B Modelos do Excel B Exportar para o Excel | *
Os Meus Pontos I3 Editar colunas 7 Editar filtros Pro nesta vista Pl
Nome T~ Point Origin Origin Record Id ~ Valor~  Criado Em v Proprietario ¥
Point Obtained by Hugo Ferreira on 01/01/2022 lead 86595e95-1cc2-44c3-82d0-8... 20 01/01/2022 12:29 Hugo Ferreira
Point Obtained by Hugo Ferreira on 17/05/2022  opportunity 86989cb2-adde-4649-b836-.. 50 17/06/2022 1635 Hugo Ferreira

Figura 20 - Vista da entidade ponto.

5.2.4 Dashboards

Continuamente, apds a criacdo de todos os campos e vistas, podemos criar dashboards com
toda a informacao descrita no capitulo 4.3.4, onde foram enumerados os diferentes graficos
para dispor nas respetivas dashboards. Como primeiramente foi necessario criar os graficos, na
Figura 21, temos o formuldrio de criacdo desses graficos. O exemplo usado foi a criacdo do
grafico “Pontos por Entidade por Utilizador”, em que apenas difere das restantes nos eixos X e
Y, e a vista que utiliza para listar as entidades.
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FICHERO BASE o

| I ﬁ] Guardar & Fechar i @_ ﬂ Regra de X Inferiores -
B Guardar Como H=H IEL Limpar Regras

Guardar Graficos Regrade X
- Superiares -
Guardar Regras de Superiores/Inferiores

A trabalhar na solucido: Dynamics 365 - CRM For Gamification
Vista utilizada para pré-visualizar o grafico

Entidades Points Ativas L'

Poritos por Wilizador no Geral

o 0o
L R

saarna [Walor)
I
[
LEN}
=)

5]
o
1

Entradas de Legenda (S&rig)

—

U valar w || Soma v i F

= Adicionar uma série

Etiquetas de Eixo Horzontal {Categoria)

Froprietario hd
+ Adicionar uma categoria

Descrigio

| -

Figura 21 - Formulario de criacdo de grafico.

Depois de ter todos os graficos listados, prosseguimos entdo para a criagdo das dashboards.
Foram criadas duas dashboards, uma para utilizadores e outra para unidades de negdcio. De
seguida, na Figura 22, encontra-se o formulario de criacdo de dashboard, utilizando como
exemplo a dashboard com a informacdo disposta apenas por utilizador, visto que para unidades
de negdcio é similar.
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5] Soluglo: Dynamics 365 - CRM For Gamification

Dashboard: Dashboard de Pontos por Utilizador

Nome: St s Forio o Uiaca

=
: :
0 I s
@ iy
9 P
w L] 10
= ==
,,,,,, — FE——
. . “
B - 70
& &
B
£ ‘: e =@
E] Mg oe
:
o .
. . S
Figura 22 - Formuldrio de criacdo de Dashboards.
) . s R .
Esta configuracdo da origem a dashboard que observamos na Figura 23.
¢ | B GuardarComo - Novo “ + Predefinic () Atualizar Tudo
Dashboard de Pontos por Utilizador ~
Entidades Points Ativas L ® 1 Entidades Points Ativas C B . Entidades Points Ativas C 3
Pontos por Entidade por Utilizador Pontos por Semana por Utilizador Pontos por Més por Utilizador
. . .
“ “
« Point Ongindesd 0
- | ,
x i,
- . E) »
.
S . .
= Entidades Points Ativas L L3

Pontos por Utilizador no Geral
)

n
™

: — I
Figura 23 - Dashboard de pontos por utilizador.

5.2.5 Processos

Para encerrar o projeto, foram desenvolvidos os processos mencionados no capitulo 4.3.5.
Foram desenvolvidos dois plugins em cédigo C#, .NET Framework.

O primeiro plugin desenvolvido tem como objetivo de atribuir um ponto a um utilizador e
unidade de negdcio, para futuramente ser visualizado no sistema, organizado também por
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utilizador ou unidade de negdcio. Este cédigo foi desenvolvido com a ideia de ser facilmente
adaptado para possiveis futuras novas acées no Dynamics 365 CE poderem também gerar
pontos. Todas as entidades no Dynamics 365 CE contém o campo “Razao do Estado”, cujo nome
na base de dados é “statuscode”, em que a alteracdo desse campo despoleta o plugin
desenvolvido. Sendo assim, no cddigo é validado qual o estado anterior e se é elegivel para
receber um ponto, remover um ponto ou ndo executar nenhuma agdao. De momento, como
vemos na Tabela 13, a alteracdo das entidades para os estados da coluna “Razdo do Estado”
atribui pontos ao utilizador ou unidade de negdcio, a agado inversa remove pontos, assim como
apagar o registo do Dynamics 365 CE.

Tabela 13 - Estados das entidades que sdo elegiveis para receber ponto

Entidade Nome da Entidade na Razao do Estado
Base de Dados
Potencial Cliente lead Qualificada (3)
Oportunidade opportunity Ganha (3)
Proposta guote Ganha (3)
Encomenda salesorder Completa (100001)/Faturada (100003)
Caso incident Problema Resolvido (5)
Tarefa task Completa (5)

Com esta informacdo, foi criado um método capaz de determinar se a a¢do a ser tomada no
plugin é remover, adicionar ponto ou nenhuma. No Cddigo 1 observamos que o plugin utiliza o
método “GetPointsActionBasedOnChange” que pertence a classe de fungBes auxiliares
exclusivas para o plugin em questao, “SetPointForUserOrBusinessUnitHelper”, para determinar
a acdo correta. Este método contém as diferentes condi¢cdes discriminadas por entidade e
sempre que queiramos acrescentar mais uma entidade ao sistema de pontos é necessario
acrescentar uma condicdo adicional nesse método.

Entity targetUpdated = default;
EntityReference targetDeleted = default;
Entity preEntityImage = default;
PointsAction? pointsAction = default;
DateTime createdOn = default;

Guid recordId = default;

if (_pluginExecutionContext.MessageName == "Update")
{
targetUpdated = (Entity)_pluginExecutionContext.InputParameters["Target"];
preEntityImage = _pluginExecutionContext.PreEntityImages["PreImage"];
pointsAction =
SetPointForUserOrBusinessUnitHelper.GetPointsActionBasedOnChange(target:
targetUpdated, preEntityImage: preEntityImage);
createdOn = preEntityImage.GetAttributeValue<DateTime>("createdon");
recordIld = targetUpdated.Id;
}

else if (_pluginExecutionContext.MessageName == "Delete")

{
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targetDeleted =
(EntityReference)_pluginExecutionContext.InputParameters["Target"];
preEntityImage = _pluginExecutionContext.PreEntityImages["PreImage"];

pointsAction =
SetPointForUserOrBusinessUnitHelper.GetPointsActionBasedOnChange(targetReference
. targetDeleted, preEntityImage: preEntityImage);

recordIld = targetDeleted.Id;

Cddigo 1 - Excerto de cddigo responsavel por determinar a agdo a ser tomada no ponto.

Apds determinar que acgdo ird ser realizada, ou seja, se deverd ser adicionado ou removido o
ponto, sera preciso determinar qual a entidade que despoletou o plugin, o utilizador que estd
com sessdo iniciada e a unidade de negdcio desse utilizador. O cddigo 2 representa o processo
descrito.

WhoAmIRequest whoAmIRequest = new WhoAmIRequest();

WhoAmIResponse whoAmIResponse =
(WhoAmIResponse)_pointRepository.Execute(whoAmIRequest);

string logicalName = targetUpdated != default && targetUpdated.Id !=
Guid.Empty ? targetUpdated.LogicalName : (targetDeleted != default &&
targetDeleted.Id != Guid.Empty ? targetDeleted.LogicalName : null);

if (string.IsNullOrEmpty(logicalName))
throw new InvalidPluginExecutionException("Invalid Entity Configuration
for plugin " + nameof(_pluginExecutionContext) + " .");

Cddigo 2 - Excerto de cddigo responsavel por determinar a a¢cdo a ser tomada no ponto.

Com esta informacao obtida, e na situacdo de ser para adicionar um ponto, procede-se para a
obtencdo da configuracdo do ponto e aplica-se a férmula referida no capitulo 4.3.5 para
determinar quantos pontos atribuir ao utilizador e unidade de negdcio. Assim que calculados
os pontos deve-se criar um registo de ponto, “crm4game_point” associado tanto ao utilizador,
como a unidade de negdcio, com toda a informacdo preenchida e obtida anteriormente. Este
processo conseguimos observar através do excerto de Cédigo 3.

if (pointsAction != null && pointsAction == PointsAction.Add)
{

crmdgame_pointconfiguration pointConfiguration =
_pointConfigurationRepository.GetCorrespondingConfiguration(logicalName);

int differenceInHoursSinceCreatedOn =
Convert.ToInt32(Math.Ceiling((DateTime.Now - createdOn).TotalHours));

int pointsCalculated =
Convert.ToInt32(Math.Ceiling(Convert.ToDecimal(pointConfiguration.crmdgame_maxva
lue) / (differenceInHoursSinceCreatedOn > @ ? differenceInHoursSinceCreatedOn

DN

_pointRepository.Create(new crmidgame_point()

{
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OwnerId = new EntityReference(SystemUser.EntitylLogicalName,
whoAmIResponse.UserId),

crmdgame_name = "Point Aquired By User " +
_systemUserRepository.GetSystemUserById(whoAmIResponse.UserId).FullName + " On "
+ DateTime.UtcNow.ToString("MM/dd/yyyy"),

crmdgame_pointorigin = logicalName,

crmd4game_originrecordid = whoAmIResponse.UserId.ToString(),

crmdgame_value = pointsCalculated

s

_pointRepository.Create(new crmdgame_point()
{
OwnerId = new EntityReference(BusinessUnit.EntitylLogicalName,
whoAmIResponse.BusinessUnitId),
crmdgame_name = "Point Aquired By Business Unit " +
_businessUnitRepository.GetBusinessUnitById(whoAmIResponse.BusinessUnitId).Name
+ " On " + DateTime.UtcNow.ToString("MM/dd/yyyy"),
crmdgame_pointorigin = logicalName,
crmdgame_originrecordid = whoAmIResponse.BusinessUnitId.ToString(),
crmdgame_value = pointsCalculated

s

Cédigo 3 - Excerto de cddigo responsavel por calcular e atribuir o ponto.

Para encerrar o primeiro processo, na eventualidade da a¢ao a ser tomada ser para remover o
ponto, apenas é obtido o registo de pontos ja criado e apaga-o da base de dados. Este simples
processo é visivel no excerto do Cédigo 4.

else if (pointsAction != null && pointsAction == PointsAction.Remove)

{

List<crmdgame_point> pointsToDelete =
_pointRepository.GetPointsForUserOrBusinessUnitById(logicalName,
recordId.ToString(), whoAmIResponse.UserId, whoAmIResponse.BusinessUnitId);

foreach (crm4game_point point in pointsToDelete)

{
}

_pointRepository.Delete(point);

Cadigo 4 - Excerto de codigo responsavel por remover o ponto.

O segundo processo é bastante mais simples e mais facil de implementar. O processo
responsavel por atribuir uma proeza é ativado quando um ponto é criado. O processo procura
a configuragdo na base de dados para a entidade que originou o ponto, o utilizador ou equipa
que o gerou, e com um valor objetivo inferior a soma total dos pontos ja existentes na base de
dados do ano fiscal atual, garante que este é elegivel para receber a proeza. Esta parte do
processo descrito é observdvel no Cédigo 5.
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crmdgame_point target =
((Entity)_pluginExecutionContext.InputParameters["Target"]).ToEntity<crmdgame_po
int>();

List<crmdgame_point> points =
_pointRepository.GetPointsForUserOrBusinessUnit(target.LogicalName,
target.OwnerId);

int totalPoints = points.Sum(p => p.crmd4game_value).Value;

crmdgame_achievementconfiguration achievementConfiguration =
_achievementConfigurationRepository.GetCorrespondingConfigurationByPoints(target
.crmdgame_pointorigin, target.OwnerId, totalPoints);

Cédigo 5 - Excerto de cddigo responsavel por determinar a proeza elegivel para ser atribuida.

De seguida, para ndo atribuir a mesma proeza duas vezes, faz-se uma validacdo, a ver se esta ja
foi atribuida alguma vez ao utilizador em questdo e, se ndo, atribui a proeza elegivel. Este
processo encontra-se demonstrado no Cddigo 6.

if (!_achievementRepository.AchievementAlreadyExists(target.OwnerId,
achievementConfiguration.ToEntityReference()))

{

_achievementRepository.Create(new crmdgame_achievement()

{

totalPoints,

crmdgame_name = achievementConfiguration.crm4game_name + - "+
crmdgame_achievementorigin =

achievementConfiguration.ToEntityReference(),
OwnerId = target.OwnerId

1)

Cddigo 6 - Excerto de cddigo responsavel por atribuir a proeza.
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6 Experimentac¢ao e Avaliacao

Este capitulo descreve as avaliacbes e experiéncias realizadas ao projeto. Sdo também
elencados os indicadores usados na avaliagdo do projeto, a hipdtese de investigacdao e as
metodologias utilizadas para a avaliacdo e testes do projeto.

6.1 Indicadores

Nesta seccdo sao apresentados os indicadores a avaliar. Estes indicadores sdo possiveis de
determinar devido aos objetivos ja definidos e aos varios aspetos ja mencionados
anteriormente. Define-se assim os seguintes 3 indicadores:

Desempenho dos funcionarios - Conforme mencionado anteriormente o aumento do
desempenho dos funcionarios é de elevada importancia para este projeto. Este desempenho
ird garantir que o sistema implementado esteja a motivar os utilizadores e estes estejam a
entrar na competicdo para obter as melhores pontuagdes nos placares de lideres.

Satisfacdo dos funcionarios - Este indicador é o que garante que os colaboradores de uma
organizagao se encontrem motivados e gostem do novo sistema implementado. Com isto
podemos analisar a perceber se ha probabilidade de abandono por parte dos colaboradores
da organizacao e qual a rea¢ao ao novo sistema.

Monitorizacdo dos colaboradores - Neste indicador iremos conseguir avaliar se os
colaboradores de cargo superior conseguem ter uma visao do desempenho dos restantes,
permitindo em simultaneo, avaliar e comparar a qualidade do trabalho dos mesmos.

6.2 Hipdtese

Com os indicadores identificados, é também possivel desenvolver uma hipétese de
investigacdo para o projeto, que ird ser analisada e validada.
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Com os problemas da organizac¢do ja identificados e com os objetivos para a corre¢do dos
mesmos, conseguimos formular uma hipdtese que a implementa¢ao da gamificagdo no
Dynamics 365 CE ird aumentar o desempenho e satisfagao dos funciondrios nas tarefas
didrias e na proépria utilizagdo do sistema. Os utilizadores serdao dispostos num placar de
pontuagles, o que permitira serem mais facilmente reconhecidos pelo trabalho e esforgo.
Com isto, a satisfagdo dos mesmos ira aumentar e a taxa de reten¢ao também.

Por ultimo, conseguimos também criar uma hipétese de que estes placares de pontuagodes,
ao poderem gerar dashboards e graficos, permitirdo aos superiores ter uma visao geral da
prestacgao e performance dos colaboradores da organizagao.

6.3 Metodologias de avaliagcao

De modo a verificar e avaliar as hipdteses definidas anteriormente é necessario identificar as
metodologias de avaliagdo que serdo usadas. Sendo que as hipdteses incidem diretamente nos
indicadores definidos é possivel definir a metodologia de avaliagdo para cada indicador.

Durante a fase de avaliagao serdo tidos em consideragdo os resultados de dez colaboradores,
do sexo masculino, de cargos ndo administrativos, com média de 20 anos de experiéncia.

6.3.1 Desempenho dos funciondrios

De modo a determinar e verificar a qualidade do indicador de desempenho dos funcionarios
em relagdo a hipdtese foi usado o modelo QEF (Quantitive Evaluation Framework).

Na Tabela 14 é apresentada a tabela do modelo QEF onde sdo definidos os requisitos que
incidem no indicador de desempenho dos funciondrios, os pesos (2, 4, 6, 8 e 10 como valores
possiveis) e o respetivo cumprimento.

Tabela 14 - Desempenho dos Funcionarios: QEF

Requisito 2, 4?2'52’ 10] Cumprimento
DUO1 - Verificagdo de 10% de melho- 0% - Menor ou igual desempenho
rias no numero de vendas por dia pos- 10
teriormente a implementac3o do Percentagem = Percentagem de
projeto Aumento x 10%
DUO02 — Verificacdo de 10% de melho- 0% - Menor ou igual desempenho
rias no numero de resolugao de casos 10
de suporte por dia posteriormente a Percentagem = Percentagem de
implementac3o do projeto Aumento x 10%
DUO03 — Verificagdo de 10% de melho- 0% - Menor ou igual desempenho
rias no nimero de cumprimento de ta-
) . .. 10 _
refas por dia posteriormente a imple- Percentagem = Percentagem de
mentagdo do projeto Aumento x 10%
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Para cada um dos requisitos apresentados é necessario a definicdo dos respetivos métodos de
avaliacao:

DUO1 — Realizagdo de calculos estatisticos com dados anteriores e posteriores ao projeto e
verificagdo de 10% de melhoria no nimero de vendas por dia. Este requisito é importante para
a empresa, dado que é um dos que gera mais valor monetario para a mesma.

DUO02 — A semelhanca do DUO1, serdo realizados os mesmos calculos, apenas com diferenca
de dados, para verificagdo de 10% de melhoria no nimero de resolugdo de casos de suporte
por dia. E importante para a empresa este ponto, pois é um dos que cria mais confianca.

DUO3 - Para este requisito, serd utilizado o mesmo método dos dois ultimos requisitos
referidos (DUO1 e DUOQ2), para a verificacdo de 10% de melhoria no nimero de cumprimento
de tarefas por dia. Existe uma relevancia maior neste requisito, pois combina os dois requisitos
anteriores, criando ndo sé maior confianga por parte dos clientes, como é gerador de lucro.

Apds a implementacdo do mddulo descrito nesta dissertacdo, a administracdo foi capaz de
analisar os cinco primeiros meses do ano fiscal anterior face ao atual, para os funcionarios que
se encontram ainda efetivos previamente a implementa¢gdo do mddulo, ou seja, foram
consideradas estatisticas dos dez colaboradores.

Comecando a analise do resultado pelo numero de vendas, que no ano fiscal anterior em cinco
meses obteve uma média de vinte e trés vendas de servigos/projetos a empresas parceiras, no
ano atual obteve uma média de vinte e cinco. O grafico da Figura 24 representa o nimero de
vendas por més, tanto do ano fiscal anterior como atual, que originaram as médias referidas.
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Figura 24 - Comparacgdo de numero de vendas em 2021 e 2022.
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Portanto para o requisito DUO1, podemos concluir que este foi cumprido na sua maior parte.
Ou seja, ndo obteve o resultado de 10% de aumento de vendas como esperado, mas sim cerca
de, aproximadamente, 8 %, ndo atingindo o peso maximo da Tabela 14.

Seguindo para a andlise de conclusdo de tarefas, estas tiveram um aumento consideravel, visto
que ja sao fatores dependentes de colaboradores internos e ndo do mercado em que a
empresa se envolve. Os colaboradores demonstram um maior esforco para terminarem as
tarefas atempadamente e entdo prosseguirem para novas tarefas. Em todos os meses o
numero de tarefas subiu notoriamente, considerando que a média em 2021 foi de trezentas e
nove tarefas, subido em 2022 para quatrocentas e catorze tarefas, conferindo uma
percentagem de aumento de aproximadamente 34 %, o que é 24 % mais do que o pretendido.
O grafico abaixo, Figura 25, representa a analise obtida ao longo dos cinco meses iniciais de
cada ano que nos permite concluir que o requisito DU02 foi cumprido com muito sucesso.
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Figura 25 - Comparagao de numero de conclusdo de tarefas em 2021 e 2022.

Através da Figura 26, abaixo demonstrada, é possivel concluir que o nimero de resolugao de
casos de suporte aumentou e com base no nimero de conclusdo de tarefas que foi
apresentado anteriormente, podemos afimar que é possivel que estes nimeros sejam uma
consequéncia de uma conclusdo de tarefas mais rdpida e ineficaz. Com os funcionarios a
pretender terminar as tarefas o mais rdpido possivel, as mesmas podem ndo ser realizadas
com a devida qualidade, tendo o nimero de casos aumentado e o nimero de casos resolvidos
também, consecutivamente. Lendo o grafico representado na Figura 26, em 2021 foram
resolvidos cento e trinta e cinco casos nos primeiros cinco meses e em 2022 aumentou para
cento e oitenta e nove. Este aumento representa cerca de 40 % de aumento face ao ano
anterior. Enquanto que pode ser um nimero bastante positivo a ser considerado, também
pode ser notado de um ponto de vista negativo, como as tarefas terem sido resolvidas de
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forma menos eficaz. E impossivel de determinar em concreto se o cendrio considerado é
correto, visto na base de dados ndo existir a informacdo certa para poder concluir tal cenario.
Entdo vamos considerar o cenario positivo que a figura representa, que é o aumento de
resolucdo de casos posterior a implementacao da nova solucao.
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Suporte em 2021 e 2022
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Figura 26 - Comparac¢do de numero de resolucdo de casos de suporte em 2021 e 2022.

6.3.2 Satisfagdo dos funcionarios

Devido ao dominio complexo da solucdo, é de extrema importancia que o mesmo seja bem
aceite pelos elementos da unidade de negdcio e aumente o grau de satisfacdo dos mesmos.

Para avaliar a hipdtese descrita foi usado também o modelo QEF para descrever os requisitos
necessarios e os seus respetivos pesos para o projeto. Na Tabela 15 é apresentada a tabela do
modelo QEF onde sdo definidos os requisitos que incidem no indicador de desempenho dos
funcionarios, os pesos (2, 4, 6, 8 e 10 como valores possiveis) e o respetivo cumprimento.

Tabela 15 - Satisfagao dos funcionarios: QEF

Requisito Peso Cumprimento
a [2,4,6,8,10] P

S01 — O médulo desenvolvido aumenta 0% - Média de pontuagdo < 3
a competitividade entre os 8 50% - Média de pontuacdo [3, 4]
colaboradores 100% - Média de pontuagao >4

S02 — O médulo desenvolvido promove 0% - Média de pontuacgdo < 3
a vontade de utilizagdo da plataforma 8 50% - Média de pontuagdo [3, 4]
Dynamics 365 CE 100% - Média de pontuagdo >4

53



De modo avaliar os dois requisitos (S01 e S02) apresentados na Tabela 15 que incidem na
hipdtese relacionada com o indicador de satisfacdo dos funcionarios é necessario definir os
seus respetivos métodos de avaliacado:

S01 - Desenvolvimento de um questionario direcionado aos funcionarios da empresa que
utilizam a plataforma Dynamics 365.

S02 — Tal como no S01, também serd testado através de um questionario direcionado aos
funcionarios da empresa que utilizam a plataforma Dynamics 365.

As perguntas do questionario terdo o seu foco relacionado com a opinido dos participantes em
relacdo a sua satisfagdo face ao novo mddulo.

As perguntas poderdo ser respondidas com valores numéricos, numa escala de 1 a 5, tendo
cada numero um significado, conforme exibido na Tabela 16.

Tabela 16 - Escala do questionario de compreensao de satisfagdo

. Ml.”to. Satisfeito Indiferente Satisfeito N!wt?
insatisfeito satisfeito
1 2 3 4 5

As perguntas feitas aos elementos que utilizam o Dynamics 365 CE, de modo a analisar a
satisfacdo dos funciondrios e nivel de adequacdo deste novo mddulo, foram as seguintes:

e Pergunta 1 - Qual o nivel de satisfacdo com a possibilidade de poder ser avaliado com
base em pontuacdo relativa as tarefas de trabalho?

e Pergunta 2 - O quado satisfeito esta com as proezas disponiveis para adquirir?

e Pergunta 3 - Qual o seu nivel de satisfacdo pela distribuicdo de pontos ao nivel das
acOes? Pensa que estdo bem distribuidos?

e Pergunta 5 - O qudo satisfeito estda com a realizacdo de tarefas, apds a implementacado
do novo médulo?

e Pergunta 6 - O qudo satisfeito estd com a implementacdo deste médulo?

Apds cinco meses de utilizagcdo do programa e com a recolha das respostas dos funcionarios
foi possivel analisar os resultados obtidos através de um grafico, apresentado na Figura 27. O
grafico representa a média de resultado final por pergunta. No geral, a pontuagdo nao é
negativa, mas também ndo é muito positiva, o que nos leva a acreditar que o médulo pode ser
alvo de melhorias. Ainda, permite retirar que o modulo foi bem recebido quanto a parte de
poder permitir aos utilizadores serem reconhecidos pelo esforco, mas também os
colaboradores realizam as tarefas por obrigacdo e ndo com prazer. Em suma, o objetivo foi
cumprido, mas ndo na totalidade, pois a solu¢do ainda precisa de amadurecer e ser melhorada
ao longo do tempo, de forma a colmatar todos os problemas, sendo o maior deles, ainda, a
motivagao na utilizagcdao do Dynamics 365 CE.
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Média dos resultados do questionario por pergunta
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Figura 27 - Médias de resultados do questionario de satisfacdo aos colaboradores.

6.3.3 Monitorizagao de colaboradores

Conforme ja referido, a monitorizagdo dos colaboradores é um indicador fulcral para o projeto,
visto que este representa as ferramentas de avaliagdo que permitirdo aos funcionarios a
atribuicdo de prémios, futuramente.

De maneira a verificar a hipdtese que incide neste indicador vai ser utilizado novamente o
modelo QEF.

Na Tabela 17 é apresentada a tabela do modelo QEF onde sdo definidos os requisitos que
recaem no indicador de monitorizacdo de colaboradores, os seus respetivos pesos (2, 4, 6, 8 e
10 como valores possiveis) e o respetivo cumprimento.

Tabela 17 - Monitorizacao de colaboradores: QEF

Peso

Requisito [2,4,6,8,10]

Cumprimento

MCO01 — O médulo desenvolvido dispde
de dashboards que permitam 8
monitorizar os funcionarios

0% - Ndo Desenvolvido
100% - Desenvolvido

MCO02 — O médulo desenvolvido dispoe
de tabelas de classificagcdo que 10
permitam monitorizar os funciondrios

0% - Nao Desenvolvido
100% - Desenvolvido
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Para cada um dos requisitos apresentados na Tabela 17 é necessdrio a determinacdo dos
respetivos métodos de avaliacdo:

MCO1 - Verificacdo da existéncia dashboards que dispdem de estatisticas por colaboradores
e/ou unidade de negédcio no novo moédulo de gamificagio.

MCO02 — A semelhanca do MCO1, é necessaria a verificagdo da existéncia de placares de
classificacdes que dispdem de estatisticas por colaboradores e/ou unidade de negdcio no
modulo de gamificacdo.

Para terminar, é preciso validar se os requisitos MC01 e MC02 foram cumpridos, o que com
base na explicagdo dos capitulos 5.2.3 e 5.2.4 conseguimos concluir que ambos os requisitos
foram cumpridos a 100%. As dashboards foram criadas, quer para utilizadores, quer para
unidades de negdcio, e as tabelas de classificagdo correspondem as listas/vistas que foram
criadas para o efeito.

6.4 Modelo QEF

Os indicadores apresentados anteriormente (desempenho dos funcionarios, satisfacdo dos
funcionarios e monitorizacdo de colaboradores) foram analisados e avaliados através do
modelo QEF. Portanto, é possivel resumir o modelo de forma a perceber a analise e a avaliacdo
geral, como apresentado na Tabela 18.

Tabela 18 - Modelo QEF Final

. . ~ Peso . . Cumprimento
q D Qi | Dimensao [2,4,6,8,10] Requisito do Requisito

DUO1 — Verificacdo de
melhorias no numero de
10 vendas por dia 93%

posteriormente a
implementacao do projeto

DUO02 — Verificagdo de
melhorias no nimero de
resolucdo de casos de
suporte por dia
posteriormente a
implementacdo do projeto

10 100%

100%
0%
100%

Desempenho dos funciondrios

DUO03 — Verificacdo de
melhorias no numero de
10 cumprimento de tarefas 100%

por dia posteriormente a
implementacao do projeto
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Com a andlise da Tabela 18, é exequivel afirmar que todos os indicadores a serem avaliados

obtiveram resultados positivos, parcialmente. E assim validada a hipdtese feita previamente

na seccdo 6.2. No entanto, conclui-se que sdo necessarias varias melhorias no projeto para

cumprir todos os pontos do QEF.
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7 Conclusao e trabalho futuro

Com esta dissertacdo era pretendido colmatar os problemas resultantes da falta de motivacao
na utilizacdo do Dynamics 365 CE e aumentar a mesma. Assim sendo, o médulo de gamificagdo
inserido no Dynamics 365 CE foi o ambito desta dissertacdo.

Com este objetivo foram analisados os atuais processos e ferramentas de forma a perceber as
possiveis melhorias a integrar ambos. Assim, foi projetada uma solugdo simples de forma a
promover uma maior satisfagdo no uso das ferramentas e execugdo dos processos, para
respeitarem estes processos e os cumprirem atempadamente e, por ultimo, ter uma melhor
visibilidade da prestacdo dos funcionarios e da empresa em que a solugdo se insere.

Ap0s a finalizagdo da construgdo do médulo concluiu-se que a gamificagdo é uma abordagem
eficaz para fazer mudancas positivas no comportamento e na atitude dos colaboradores em
relacdo ao uso do Dynamics 365 CE, para melhorar sua motivacdo e imersdo. Os resultados da
mudanca tém carater bilateral, pois podem afetar os resultados dos colaboradores e a
compreensdo do uso do Dynamics 365 CE e criar condigdes para um processo de utilizagao
eficaz do mesmo. Esta abordagem pode atrair e reter os colaboradores, pois é interessante e
diferente, que hoje em dia ainda ndo é um padrao que encontramos em todas as empresas do
mercado. Por outro lado, os dados sdo de um curto espago de tempo e é possivel que estes ndo
indiqguem toda a realidade dos resultados finais desta nova solucao.

A solucdo implementada era uma solucdo de gamificacdo simples para o programa Dynamics
365 CE e, como tal, qualquer implementacado de gamificacdo tem a possibilidade de melhoria
constante. A empresa em questdao, tem como plano futuro desenhar e implementar novos
meios de pontuacdo, de obter proezas e melhorar os existentes.

Sendo o mddulo uma solugao a ser comercializada entre os clientes da empresa, o mesmo tera
de ser adaptado ao negdcio de cada cliente, significando que para cada um destes sera realizado
um desenvolvimento e configuragdo diferente baseado na solugdo original.
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