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RESUMO

Muitas vezes, pequenos e médios estabelecimentos comerciais sdo desafiados
quando precisam buscar meios para ampliagdo do negocio, frequentemente tendo
como objetivo a busca por um bom relacionamento com seus clientes, procurando,
com isso, melhorar a fidelidade e a recorréncia. Um meio que tras grande variedade
de possibilidades estratégicas € a utilizagdo da tecnologia, como sistemas,
aplicativos, websites e etc, os tomando como base para desenvolver solugdes que
visam a melhoria dos mais variados fatores dentro dos negdcios. Este trabalho tem
como objetivo o desenvolvimento de um sistema que implementa elementos e
conceitos de gamificagao, aplicando tal sistema no contexto de um estabelecimento
comercial, visando a melhoria do relacionamento e recorréncia de seus clientes, o
que chega a ser um desafio. Assim, a ferramenta desenvolvida age como aditivo
estratégico objetivando contribuir na melhoria dos fatores citados. Para isso,
conceitos de gamificacdo serdo utilizados como técnica de despertamento
motivacional, fazendo com que tais conceitos contribuam para que os clientes
tenham mais interesse para usar e voltar a usar a plataforma, e, consequentemente,
realizar compras. Dois casos foram analisados para que se pudesse observar o
impacto da pesquisa. O primeiro se caracterizando pela coleta dos dados na
plataforma sem gamificagdo e, no segundo, pela aplicagdo e utilizagdo da
gamificagdo. Os resultados gerais foram positivos, podendo chegar a conclusdo que
houve uma contribuicdo significativa, isso para que os clientes pudessem ter mais
curiosidade na utilizagdo da plataforma para realizagdo de compras no
estabelecimento. Foi observado um percentual de 47,7% de crescimento no valor de
vendas, e um percentual de 41,5% de crescimento na quantidade de pedidos
realizados por clientes, isso considerando a diferenga entre os dois casos.

Palavras-chave: Fidelidade; Recorréncia; Gamificagao.



ABSTRACT

Often, small and medium-sized commercial establishments are challenged when
they need to seek ways to expand their business, frequently with the goal of finding a
good relationship with their customers, thereby aiming to improve loyalty and
recurrence. One way that brings a great variety of strategic possibilities is the use of
technology, such as systems, applications, websites and etc, using them as a basis
to develop solutions that aim at improving the most varied factors in the business.
This work’s goal is to develop a system that implements elements and concepts of
gamification, applying such system in the context of a commercial establishment,
aiming at improving the relationship and recurrence of its clients, which is a
challenge. Thus, the tool developed acts as a strategic additive seeking to contribute
to the improvement of the mentioned factors. So, gamification concepts will be used
as a motivational awakening technique, making such concepts contribute to the
clients' interest in using and reusing the platform, and consequently making
purchases. Two cases were analyzed so that the impact of the research could be
observed. The first one is characterized by the collection of data on the platform
without gamification and, in the second, by the application and use of gamification.
The overall results were positive, and it could be concluded there was a significant
contribution so that customers could have more curiosity in using the platform to
make purchases in the establishment. It was observed a percentage of 47.7% growth
in sales value, and a 41.5% growth in the number of orders made by customers,
considering the difference between the two cases.

Key-words: Loyalty; Recurrence; Gamification.
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1. INTRODUCAO

Neste Capitulo € apresentada uma visdo geral deste trabalho, de modo a
descrever a contextualizagdo do problema, objetivo, justificativa e metodologia
utilizada neste estudo.

1.1. Cenario Técnico Cientifico

E bem conhecido, dentro do cenario dos pequenos e grandes negdcios, 0s
frequentes desafios enfrentados por seus representantes, fundadores, contribuintes
e outros envolvidos, para que o relacionamento com os clientes seja desenvolvido
de uma forma que agregue valor aos produtos ou servicos que sao oferecidos por
tais negocios.

Acima dos produtos ou servigos, os relacionamentos interpessoais, tanto com
clientes quanto com os envolvidos na empresa, determinam a dominancia dentro da
area de atuacao que a mesma esta inserida. Sabendo disso, pode-se buscar meios
gue objetivam promover a melhoria no engajamento dos clientes quando se trata do
relacionamento com os produtos ou servigos que o negoécio em questdo oferece.
Entdo observa-se que os desafios existentes para os empresarios estdo além de
apenas oferecer um produto de qualidade.

Existem processos que oferecem praticas e conceitos que sdo enquadradas
nos mais distintos campos de atuacdo de mercado de diferentes segmentos
empresariais, que propéem trazer uma melhoria no relacionamento e engajamento
do cliente. De forma mais direcionada, existe um processo chamado de Customer
Relationship Management (CRM), que é usado por empresas como um meio para
entender seus grupos de clientes e, dessa forma, responder de maneira positiva, se
adaptando aos desejos dos clientes (BAIN; COMPANY, 2018).

Através do uso de um CRM pode-se obter melhorias em diferentes areas de
relacionamento. De acordo com Bain e Company (2018), empresas usam CRMs
para gerar previsées de vendas mais confiaveis, alimentar e analisar dados sobre
preferéncias dos clientes e problemas com design de produtos, melhorar retengéo,
recorréncia e fidelidade de clientes, entre outros.

Neste trabalho, sera explorada uma ferramenta que se encaixa nas
categorias de CRM operacional e colaborativo, que objetivam melhorar a satisfagéo



do cliente e consequentemente sua fidelidade e recorréncia através do consumo do
que é oferecido pela empresa. Sistemas de satisfacdo de clientes melhoram a
receita e os lucros, através, também, da aplicacdo de sistemas de lealdade, que séo
meios conhecidos para a fidelizacdo de clientes (BAIN; COMPANY, 2018).

Dentro desse contexto especifico citado, pode-se buscar a aplicagcdo de
técnicas baseadas em tecnologias que vém sendo estudadas ao longo dos ultimos
anos, tendo como objetivo a melhoria dos resultados esperados que podem ser
obtidos atraves do uso de tais categorias que estdo envolvidas dentro de CRMs.

Os conceitos tecnolégicos que serdo introduzidos estdo dentro da
gamificagao, que, de acordo com Deterding et al. (2011) sua definicdo pode ser
expressa como o0 uso de elementos de jogos em contextos que nao estéo
relacionados com jogos. A gamificagdo é um conceito utilizado por varias empresas,
como Nike e Starbuck Coffee, como um meio adicional de buscar a motivacao de
seus clientes quando estdo em um momento de interagdo com servigos da empresa.

Para Bunchball (2010) o termo gamificagdo, quando aplicado no contexto de
negocios, refere-se ao processo de integragédo da dinamica e elementos de jogos em
um site, servigos, empresas, comunidade online, portal de conteudo, ou campanha
de marketing, a fim de impulsionar a participagdo, engajamento e motivacdo dos
usuarios.

Ainda em Bunchball (2010), gamificagdo também é observada como uma
estratégia para influenciar e motivar o comportamento das pessoas, sejam eles
clientes, funcionarios, estudantes, fas, constituintes, pacientes, etc.

Partindo dessas defini¢ées, serdo incluidos elementos de jogos no contexto
de criagdo de um sistema de lealdade objetivando a fidelizagdo dos clientes. Com
isso sera necessario observar mais profundamente os elementos principais que séo
usados em jogos, e assim, buscar aplica-los no contexto da ferramenta que sera
desenvolvida. Em Michael Sailer (2017) sdo detalhados alguns elementos usados na
concepgéo de jogos, como pontuagao, badges, quadros de lideranga, graficos de
performance, histdrias significativas, avatares e colegas de equipe.

Grandes projetos relacionados podem ser citados como referencial para
embasamento da aplicagdo dos elementos de games usados em contextos que nao
sdo inseridos dentro de um ambiente completo de jogo. Em Alex Brunello (2014),
séo apresentados alguns exemplos de implementagdes reais que séo detalhados a

seguir:



1. Samsung Nation: Langado em 2011, o objetivo da Samsung foi de
buscar aumentar o trafego e a analise dos produtos postados por
usuarios. Foi criado um sistema de lealdade que implementou
elementos de gamificagdo como um sistema de recompensas para
usuarios ativos na comunidade. Como resultados obtiveram um
aumento de 500% na analise de produtos, aumento de 66% em
visitantes e 300% mais comentarios (SWALLOW, 2012).

2. Verison Wireless: Foi também usado um sistema de badges para
motivar seus clientes no comentario de artigos e no compartilhamento
em redes sociais. Em média, aqueles que usaram o sistema gastaram
30% mais tempo no site do que aqueles que ndo usaram o servigo. A
plataforma gamificada foi usada por 50% do total de usuarios.

3. Teleflora, um servico de floricultura nos Estados Unidos, introduziram
gamificagdo no seu site para induzir os usuarios a gastar mais tempo
navegando e também levar ao compartilhamento nas redes sociais. Os
elementos usados foram quadro de lideranca, pontuacao e niveis. O
trafego de referéncia do Facebook aumentou em 105%.

O sistema de lealdade que sera desenvolvido neste trabalho usara alguns
elementos, como sistema de pontuagdo e sistema de recompensas, que estdo
presentes em algumas das implementagbes de sucesso que foram mostradas
anteriormente.

Com isso, é importante ressaltar que, para que haja sucesso na adigdo de um
processo CRM em uma empresa, neste caso, integrado com elementos de
gamificagcéo, precisa-se de uma conscientizagdo de que toda a equipe envolvida
deve adequar-se aos comportamentos e mudangas dos processos. Por isso, a
tecnologia que esta atrelada ao CRM nao é o requisito principal para seu sucesso. A
maioria dos projetos que focam primeiramente na tecnologia em vez dos objetivos
dos negodcios, esta fadada ao fracasso. Somente uma empresa centrada no cliente
pode colher frutos significativos por meio da tecnologia de CRM (GREENBERG,
2001).

A ferramenta que sera desenvolvida como objeto de estudo neste trabalho
ndo pode ser considerada um meio principal para obtengdo de sucesso no

relacionamento entre a empresa e os clientes. Ela deve ser considerada apenas



como aditivo estratégico que pode contribuir para melhoria de um cenario especifico

desejado.

1.2. Problematica

Como foi abordado, a problematica que se tem é exatamente relacionada as
dificuldades dos representantes de pequenos e meédios negdécios de buscar formas
que objetivam melhorar o relacionamento com seus clientes, para que, através
disso, possa haver a construgcdo de um cliente mais fiel e leal ao produto ou servigo
que é oferecido. Nesse contexto, a questao de pesquisa é:

E verdade que através da aplicacdo de gamificagdo em processos CRMs
voltados para vendas pode-se melhorar o relacionamento e fidelizagdo dos clientes

de um estabelecimento comercial?

1.3. Justificativa

E importante que o relacionamento entre estabelecimentos comerciais e seus
clientes seja sempre tratado com muita importéncia. Para que se possa cobrir
estrategicamente tal area, existem diferentes meios estratégicos que contribuem
positivamente para isso, melhorando a situagao geral do negécio em questao.

O uso da gamificagdo como meio para aumentar o engajamento das pessoas
vem sendo provada como um processo com resultados positivos, pois € um meio
que busca aumentar a motivagéo dos usuarios. Na academia, diferentes estudos em
diversos contextos mostraram que o uso da gamificagdo pode ser uma abordagem
eficaz para aumentar a motivagcdo e melhorar o engajamento de usuarios em
determinadas atividades (BENEDIKT, 2017) (HAMARI, 2016).

1.4. Objetivos

Esta secdo versa sobre a apresentacdo do objetivo geral e especificos que

compdem este trabalho.



1.41. Objetivo Geral

Melhorar o relacionamento e a fidelizacdo de clientes de um estabelecimento

comercial de venda de comidas, atraves da aplicagdo da gamificagdo em processos

CRM.

1.4.2. Objetivos Especificos

Para alcangar o objetivo geral desta pesquisa, serdo necessarios atingir os

seguintes objetivos especificos:

Realizar estudo bibliografico buscando conhecer os conceitos principais de
gamificagao;

Definir, os requisitos de funcionamento e escolha dos elementos que seréo
aplicados na ferramenta;

Desenvolver uma ferramenta que implementa os elementos de games
escolhidos;

Utilizar a ferramenta desenvolvida para coleta de dados em dois cenarios
distintos: Aplicacdo da ferramenta sem a utilizagdo da gamificagéo e, depois,
com aplicagao da gamificagéo.

Analisar dados e resultados.

1.5. Metodologia

Antes de tudo foram observados os desafios e metas que estavam em pauta

no funcionamento diario do estabelecimento comercial que esta pesquisa foi

aplicada. Chegou-se a decisdao que seriam buscados meios, estratégias e técnicas

que pudessem contribuir como um aditivo estratégico para a melhora do

relacionamento entre o negécio em questao e seus clientes, focando principalmente

na fidelizagéo e recorréncia dos mesmos. A gamificagdo veio como uma alternativa

viavel. A partir desse momento comegam as etapas que serdo necessarias para o

desenvolvimento deste trabalho.

O primeiro cenario para desenvolvimento do presente trabalho, trata-se do

estudo conceitual na literatura sobre gamificagdo, buscando o conhecimento dos



conceitos envolvidos e suas melhores praticas. Através deste estudo é possivel
identificar os principais elementos que serdo resgatados para serem incluidos na
ferramenta.

Apo6s a investigacdo das definigbes, foi determinado todo o funcionamento
l6gico como proposta para o desenvolvimento dos elementos, buscando fechar o
escopo inicial dos requisitos da ferramenta. Com isso, toda a fase de
desenvolvimento da ferramenta se inicia.

Com a ferramenta desenvolvida, dois cenarios serao observados. Em ambos
sera analisado o desempenho da ferramenta considerando métricas que buscam
medir o nivel de interagdo e engajamento dos usuarios ao utilizarem a ferramenta.
No cenario inicial, a ferramenta sera disponibilizada sem os elementos de
gamificagao presentes, e depois de um tempo de uso e coleta de dados, acontecera
uma ativagao, nos quais os elementos de gamificagdo entrardo em contato com os

usuarios, podendo entao, verificar e comparar os dois cenarios.

1.6. Estrutura do trabalho

Este trabalho foi organizado da seguinte maneira: no capitulo 2 a
fundamentacgéo tedrica é destrinchada, cobrindo os principais conceitos que sao
base para desenvolvimento do trabalho. No capitulo 3 é apresentado e detalhado o
desenvolvimento da plataforma, cobrindo desde a definigdo dos requisitos funcionais
e nao funcionais, até a definicdo e detalhamento do modelo arquitetural tomado
como base. No capitulo 4 a plataforma gamificada € explicada, mostrando seu
funcionamento e caracteristicas principais. No capitulo 5 os resultados sédo
apresentados, mostrando os aspectos que tiveram influéncia através da aplicagéo
dos conceitos de gamificagdo. Por fim, a conclusdo e trabalhos futuros séo
apresentados.



2. FUNDAMENTAGAO TEORICA

Neste capitulo serdo explorados os conceitos base relacionados aos tdpicos
de conhecimento presentes na pesquisa. Serdo estudados tépicos como motivagéo,
CRMs e gamificacdo, mostrando como estédo relacionados dentro da gamificagao,
que € o conceito principal dentro da pesquisa. As principais tecnologias utilizadas

para desenvolvimento da ferramenta também serdo brevemente apresentadas.

21. Teoria da motivagao

Quando se fala de gamificagdo percebe-se que motivagdo esta bem
relacionado. Para entender melhor os objetivos da gamificagdo € importante
conhecer alguns conceitos sobre motivagdo, sabendo que existem principalmente
dois tipos, a motivagao extrinseca e a motivagao intrinseca.

Os dois tipos de motivacdo podem ter diferentes efeitos no comportamento e
como as pessoas envolvidas buscam seus objetivos pessoais.

21.1. Motivagao extrinseca

Tem origem em fatores externos ao usuario envolvido. Basicamente é quando
a motivagao para realizacdo de algum tipo de tarefa é gerada através da consciéncia
de que quando tais atividades forem realizadas, o individuo recebera algum tipo de
recompensa tangivel que podera beneficia-lo. Essa motivagdo pode ser observada
tanto por recebimento de recompensas quanto por buscar evitar algum tipo de
puni¢do (Kendra Cherry, 2018). A pessoa que esta envolvida pode gostar ou ndo da
atividade que esta sendo executada por ela, sabendo que a tarefa é executada

normalmente através do estimulo motivacional trazido pela recompensa.
21.2. Motivacao intrinseca
Diferentemente da motivagdo extrinseca, os fatores que influenciam séao

internos do individuo. A motivacdo do individuo ndo depende de recompensas ou
fatores externos. As tarefas sdo executadas devido a um interesse prévio pessoal ja



presente na pessoa envolvida, os objetivos maiores sdo de auto-aprendizagem ou
satisfagéo pessoal (Kendra Cherry, 2018).

A técnica de gamificagdo pode ser aplicada para os dois tipos de motivagao
que foram citados. Entdo, conhecendo esses conceitos pode-se definir qual tipo de
motivagdo o presente trabalho tem mais foco. Cada um dos elementos de jogos
buscam motivar de diferentes formas. Com a aplicacdo da gamificacdo, todos os
novos elementos adicionados sdo meios de provocar motivagdo extrinseca nos

usuarios.

2.2. CRM (Customer relationship management)

De acordo com Popovich (2003) a adigéo de aplicagbes de CRM ajudam as
organizagbes a avaliar a lealdade e a lucratividade do cliente observando medidas
como taxa de recorréncia, valor gasto e longevidade do cliente. Com o acesso a
essas medidas pode-se tomar decisdes importantes e inteligentes respondendo aos
interesses dos clientes da melhor maneira possivel.

Em Tinnsten (2013) é trazida uma definicdo resumida mostrando que CRM é
um sistema baseado nos clientes de uma empresa e como esta empresa pode
providenciar o melhor produto e servigo possivel para estes clientes. O sistema ira
focar no relacionamento e o objetivo € ganhar lealdade e clientes de longo prazo.

Danyel (2017) apresenta trés tipos principais de CRM mostrando suas
caracteristicas. Os trés tipos sdo: Operacional, analitico e colaborativo.

2.21. CRM operacional

Busca simplificar, automatizar e adquirir novas estratégias para vendas e
marketing. Isto permite que os clientes sejam tratados de forma eficiente e inovadora
buscando sempre manté-lo interessado, isso tudo através dos dados que séao
adquiridos e analisados sobre o feedback dos clientes. Com o marketing, sao
divulgados produtos, novidades e sdo geradas formas de comunicagdo com o0s
clientes (COURTNEY DANYEL 2017).



2.2.2. CRM analitico

Como ja esta presente no nome, a base desse CRM ¢ analitica, realiza a
analise dos dados gerados pelos clientes, fornecendo aos responsaveis uma viséo
muito melhor em relacdo ao status atual do negdcio. As decisbes podem ser
tomadas de maneira mais eficientes e corretas (COURTNEY DANYEL 2017).

2.2.3. CRM colaborativo

O CRM colaborativo envolve os pontos de contato com os clientes, buscando,
através das respostas e resultados obtidos pelo analitico e operacional, aplicar da
melhor forma possivel os esforgos direcionados as melhorias e aplicagao de algum
tipo de produto ou servico especifico. Através da coleta dos dados & possivel definir
qual linha de produto o cliente pode se interessar mais, por exemplo.

No atual trabalho as categorias de CRM que serdo contempladas com mais
nitidez serdo o operacional e o colaborativo, pois uma nova estratégia sera aplicada
no ambiente de vendas buscando fidelizacdo e consequentemente maior
lucratividade e, também, através do comportamento dos clientes mediante a essas
novidades que serdo adicionadas, poderdo ser buscadas a aplicagdo de novas
estratégias relacionadas a vendas e relacionamento com os clientes.

2.3. Gamificagao

A definigdo principal usada nos ultimos anos encontra-se em Deterding et al.
(2011) onde é mostrado que gamificagdo é a utilizagdo de elementos de jogos em
contextos ndo relacionados com jogos. Em Zimmerman (2004) Jogos tradicionais
sao definidos como sistemas no qual jogadores e usuarios interagem em um conflito
artificial, definido por regras, que tem resultados quantificaveis como saida. De
acordo com essa definigcdo, sistemas gamificados ndo podem ser considerados
jogos completos, pois apenas utilizam elementos presentes em jogos como fatores
motivacionais.

Pode-se observar outra definicdo presente em Zichermann e Cunninghan
(2011), que diz que gamificagdo € o processo de raciocinio de jogo e mecénica de
jogo para envolver os usuarios e resolver problemas. Observa-se que as definigbes



mostradas trazem palavras que buscam o objetivo de manter o usuario envolvido
com a aplicagdo de forma mais ativa.

Dentro do contexto dos negdcios, a motivagao de clientes € um fator muito
importante, por isso, gamificagdo tem sido amplamente utilizada nesse aspecto. O
objetivo geral da aplicagao de gamificagdo é impulsionar as pessoas no processo de

participacao (Bunchball 2010).
2.3.1. Elementos de jogos

Em Michael Sailer et al. (2017) sdo detalhados alguns dos mais comuns
elementos de jogos usados na gamificagdo. Seus conceitos principais e objetivos
serdo detalhados a seguir.

1. Pontos: Sdo elementos basicos de grande parte de aplicagbes
gamificadas. Pontos sdo adquiridos por usuarios normalmente quando
realizam algum tipo de tarefa disponivel, funcionando como um tipo de
recompensa podendo mensurar o progresso dos usuarios. Varios tipos
de pontos podem ser diferenciados entre, pontos de experiéncia,
pontos resgataveis ou pontos de reputagéo, assim como as diferentes
finalidades que os pontos servem (WERBACH; HUNTER, 2012).

2. Badges: Sao representagbes visuais de conquistas conseguidas
através do uso continuo do sistema gamificado. A conquista de badges
pode ser dependente de uma quantidade especifica de pontos ou pode
ser adquirida através da realizagdo de diferentes atividades dentro do
ambiente gamificado (WERBACH; HUNTER, 2012).

3. Leaderboards (Classificacdo): E uma maneira de definir uma
classificagdo dependendo da atividade e performance dos usuarios.
Com isso podem ser observados usuérios mais e menos engajados. E
importante ter cuidado no uso desse recurso, pois pode funcionar
como fator motivacional para usuarios com melhor classificagdo, mas,
por outro lado pode servir como fator desmotivacional para usuarios
sem uma classificagao considerada boa (WERBACH; HUNTER, 2012).

4. Graficos de performance: Usado para medir a progressao dos usuarios
considerando o desempenho. Este elemento é diferente de



leaderboards pois ndo ha uma comparagdo com a progressao de
diferentes usuarios.

5. Histérias significativas: E a forma com que o contexto no qual uma
aplicacdo gamificada pode ser inserida contextualiza atividades e
personagens no jogo e da-lhes significado para os usuarios além da
mera busca de pontos e conquistas (KAPP, 2012).

6. Avatares: Mais usados em ambientes gamificados que envolve formas
cooperativas de interacdo, onde usuarios podem observar e ter contato
com outros usuarios.

7. Cooperagao entre jogadores: Podem ser usuarios reais ou ou
jogadores virtuais, podem induzir conflito, competicdo ou cooperacao
(KAPP, 2012).

Na ferramenta que sera desenvolvida ndo serdo aplicados todos os
elementos de jogos que foram citados anteriormente, pois para validagao inicial no
contexto que a ferramenta sera inserida nao existe a necessidade da presenca de
todos os elementos.

24. Tecnologias e conceitos

Nesta secao serdo apresentadas, brevemente, as principais tecnologias e
conceitos que foram utilizados como meio para desenvolvimento e disponibilizagéo
do projeto. No capitulo 3 sera explicado mais detalhadamente como as tecnologias
sao utilizadas em um contexto mais especifico onde estdo inseridas.

24.1. JavaScript

E uma linguagem de programacéo interpretada por browsers que permite
deixar paginas web dindmicas, de acordo com as interagées dos usuarios. Nao
necessita de pré-processamento, como por exemplo fase de compilagao, pois ela &
uma linguagem de script, significando que € executada pelo browser quando
necessario (W3, 2017).

E a tecnologia base para todo o desenvolvimento do projeto, estando
presente em todos os contextos, tanto no desenvolvimento do frontend, que é a
parte do sistema onde os usuarios tém contato direto, quanto do backend, que é



onde sdo implementadas as funcionalidades estruturais do sistema, também

conhecido como logica do negocio.
24.2. Node.js

E um ambiente de execucdo de cédigo JavaScript usado para criacdo de
aplicativos de rede escalaveis. Seu objetivo, ndo se limitando a isso, € de ter a
possibilidade de escrever codigos assincronos orientados a eventos para
desenvolvimento de servigcos backend utilizando a linguagem JavaScript (NODEJS,
2018).

Node.js foi utilizado no desenvolvimento do web service, oferecendo as
funcionalidades base do sistema. Através de uma interface de comunicacao, é
possivel que os consumidores do servico possam interagir requisitando dados
dindmicos, que se comportam dependendo das diferentes caracteristicas de cada

usuario.
24.3. Angular

Angular € uma plataforma que busca facilitar o desenvolvimento de sistemas
web que estdo diretamente em contato com o usuario. A base da sua construgdo é
com a utilizagdo da linguagem de programacgéao JavaScript (ANGULAR, 2018).

E uma tecnologia muito consolidada e tem uma comunidade ativa. De modo
geral, os sistemas de gestdo de recebimento de pedidos e gerenciamento de dados
foram desenvolvidos com Angular. Tais sistemas sao utilizados pelos proprietarios
dos estabelecimentos.

2.4.4. lonic

lonic € um kit de desenvolvimento de software de cédigo aberto que permite
desenvolvedores criarem aplicativos com a utilizagdo de tecnologias web, como
HTML, CSS e JavaScript (IONIC, 2018).

O aplicativo que apresenta os recursos visuais diretamente para os clientes
dos estabelecimentos foram desenvolvidos com lonic. Através das funcionalidades



oferecida por esse kit de desenvolvimento foi possivel desenvolver uma interface

agradavel para que os usuarios pudessem se sentir confortaveis o usando.

24.5. MongoDB

MongoDB é um sistema gerenciador de banco de dados baseado em
documentos. O sistema gerenciador de banco de dados é responsavel por todo o
gerenciamento e realizagdo das operagdes que envolvem os dados gerados que
compdem a plataforma. O projeto de banco de dados foi desenvolvido utilizando
esta tecnologia, que é caracterizado pela sua escalabilidade e flexibilidade
(MONGODB, 2018).

2.4.6. Web Services RESTful

O termo Web Services refere-se as tecnologias que permitem fazer conexdes.
Servigos sdo 0 que vocé conecta usando o Web Services. Um servigo é o ponto final
de uma conexao (BARRY, 2018). Através dos pontos finais, conhecidos como
endpoints, €& possivel que os consumidores do sistema possam ter acesso as
funcionalidades base de acordo com as necessidades.

Existem diferentes especificagbes que, basicamente definem regras
relacionadas a forma de padrdes de desenvolvimento e comunicagdo entre tais
servigos e consumidores, nos quais podem ser, principalmente, REST ou SOAP.

Este trabalho ira utilizar na utilizagdo de REST, que determina como deve ser
realizada a Transferéncia de Estado Representacional (Representational State
Transfer - REST), ou seja, a representagao que corresponde ao conjunto de valores
que representa uma determinada entidade em um dado momento. Essa transmissao
de estados se da a partir da especificagdo de restricbes e parametros que podem
ser aplicados a web services (MIGUEL, 2016).



3. DESENVOLVIMENTO

3.1. Visao Geral

Neste capitulo, a ferramenta desenvolvida sera apresentada de forma mais
detalhada, permitindo que se entenda seu funcionamento, observando-se desde um
baixo nivel de abstracdo até um mais alto, desde os requisitos até as tecnologias.

Para a implementacdo completa das funcionalidades da ferramenta foram
utilizadas diversas tecnologias, tais como, JavaScript, Node.js, Angular, lonic,
MongoDb, e, também, algumas praticas relacionadas a utilizagdo de estilos
arquiteturais presentes na literatura.

3.2. Atores

A listagem e definicdo dos atores presentes no sistema é de fundamental
importancia, pois com isso € possivel entender como os dados sdo gerados e
consumidos pelas pessoas que o utilizam. Sabendo disso, pode-se entender que
atores sao utilizados para representar as entidades que interagem com o software,
gerando, assim, dados e informagées (SOMMERVILLE, 2011). Os atores serao
apresentados a seguir:

Admin: Responsavel pelo cadastramento inicial do novo estabelecimento. E
o gerenciador global de todos os aspectos presentes no sistema.

Proprietario: Responsavel por preparar a vitrine digital do estabelecimento,
onde realiza todo o cadastramento dos produtos que deseja disponibilizar para
venda. Também define todos os dados relacionados as caracteristicas de
funcionamento e configuragdes atreladas a aplicacao dos elementos de gamificagao.
O proprietario gerencia os pedidos recebidos, mantendo o status de cada pedido
atualizado.

Cliente: Realiza pedidos dos produtos disponibilizados pelo proprietario do
estabelecimento através do aplicativo. O cliente, apds a realizagdo do pedido, pode
acompanhar o status do mesmo. Ele sera o ator que recebera bonificacées que
estdo ligadas aos elementos de gamificagao.



3.3. Requisitos

Dois tipos de requisitos de sistemas podem podem vir a ser descritos, os
requisitos funcionais e os nao funcionais. Cada um aborda uma visdo diferente,
buscando cobrir os objetivos e funcionalidades, as quais séo necessarios para que o
projeto de software funcione como esperado para todas as partes interessadas.

Os requisitos funcionais descrevem as funcionalidades que cada tipo de
usuario deve ser capaz de acessar no sistema (SOMMERVILLE, 2011). Esses
requisitos sdo pontos bem perceptiveis nas agdes dos usuarios enquanto estao
utilizando o sistema. Pode-se dizer que sédo os critérios basicos de aceitagao
guando observa-se as funcionalidades.

Os requisitos nao-funcionais sdo aqueles que nao se relacionam diretamente
com as fungdes do sistema; no entanto, sdo restricbes impostas aos servicos
oferecidos pelo sistema (SOMMERVILLE, 2011). Pode-se citar alguns como por
exemplo disponibilidade, desempenho e confiabilidade.

3.3.1. Funcionais

Existirdo trés sistemas principais, no qual terdo objetivos distintos onde os
diferentes tipos de usuarios terdo acesso, que s&o: Sistema administrativo, sistema
de gerenciamento de pedidos e o aplicativo de realizagéo de pedidos.

3.3.1.1. Sistema administrativo

O sistema administrativo sera de uso exclusivo dos usuarios administradores
que devem ser capazes de realizar as seguintes agoes:

Cadastro, Edicao e Listagem de Estabelecimentos (RF1): Deve ser
disponibilizada uma area (pagina web) onde os administradores do sistema podem
realizar o cadastramento inicial das lojas, podendo realizar mudangas se
necessario.

Criacdo de login e senha dos proprietarios (RF2): Logo apdés o
cadastramento de um novo estabelecimento, o login e senha do proprietario deve

ser criado.



Acompanhamento de Pedidos (RF3): Os usuarios administrativos devem
ter a possibilidade de acompanhar a atividade e o fluxo dos pedidos ativos dos

estabelecimentos.

3.3.1.2. Sistema de gerenciamento de pedidos

O sistema de gerenciamento de pedidos sera utilizado pelos proprietarios de
estabelecimentos. Suas funcionalidades seréo descritas a seguir:

Alteracdo dados cadastrais(RF4): Quando houver a necessidade, os
proprietarios podem realizar alteragcdes nos dados de perfil do estabelecimento,
como nome, endereco, cor primaria, frete e outros.

Cadastro, Edicdo, Remocao e Listagem de Produtos (RF5): Os
proprietarios devem ter o total controle sobre os produtos que irdo oferecer para
seus clientes, podendo criar, editar, apagar e visualizar.

Listagem do histérico de pedidos (RF6): O sistema deve disponibilizar a
listagem do histdrico de pedidos, podendo adicionar filtragem por més, possibilitando
a visualizacdo de todos os pedidos que foram realizados no determinado més
escolhido. Na listagem deve conter a opg¢do de visualizar cada pedido de forma
detalhada.

Ativar ou desativar atendimento(RF7): O sistema deve oferecer, na tela
inicial, uma funcionalidade onde o proprietario pode ativar ou desativar o
atendimento pela plataforma, onde, quando o atendimento estiver desativado seus
clientes n&o conseguirao realizar pedidos.

Detalhamento de finangas (RF8): O sistema deve disponibilizar o
detalhamento financeiro mensal, com um grafico que mostra as vendas diarias. O
usuario podera filtrar escolhendo o més e ano desejado.

Listagem de pedidos ativos (RF9): O sistema deve oferecer uma listagem
de pedidos ativos, podendo gerenciar e visualizar as informacgdes de cada pedido
com detalhe.

Mudanca de status do pedido(RF10): O proprietario deve ter a possibilidade
de gerenciar o status do pedido podendo ser, aceitar, rejeitar, finalizar e saiu para
entrega.

Visualizagado do ranking(RF11): O sistema deve oferecer a visualizagdo do
ranking dos clientes de acordo com o uso e compras pelo aplicativo. A colocagéo



dos usuarios € determinada pela interagdo dos clientes com os elementos de

gamificagdo que foram implantados no sistema.

3.3.1.3. Aplicativo de realizacao de pedidos

Cadastro de Usuarios(RF12): Os clientes deverao conseguir criar a propria
conta, e a partir dai, interagir com o aplicativo

Alteracao de dados pessoais(RF13): Os clientes deverao ter a possibilidade
de alterar os dados pessoais, tais como, endereco, senha, telefone, etc.

Realizagao de pedidos(RF14): Os clientes devem ter a opgéo de realizagao
de pedidos pelo aplicativo.

Notificagdo push na mudan¢a de status de pedido(RF15): Quando os
proprietarios mudarem os status de um pedido o cliente que realizou o pedido deve
receber uma notificagdo sobre o ocorrido.

Visualizagao de perfil(RF16): O cliente deve ter a possibilidade de visualizar
seu perfil com seus dados pessoais referentes a sua conta, com isso podera
acompanhar seu desempenho quanto ao sistema de recompensas.

Listagem de produtos por categoria(RF17): Os produtos do
estabelecimento devem ser listados por categoria para que os clientes possam
visualizar.

Elementos de gamificagdao nitidos(RF18): Quando os os clientes
visualizarem os produtos, devem identificar e entender quando um determinado
produto faz parte do sistema de recompensas sem a necessidade de prévia
explicagao.

3.3.1.4. Requisitos comuns para os trés sistemas
Autenticagdo de usuarios(RF19): O sistema devera disponibilizar uma

interface de autenticagao para que os usuarios possam realizar agdes no sistema de

acordo com seu nivel de permisséo.



3.3.2. Nao-Funcionais

Acessos simultaneos(RNF1): O sistema deve ser capaz de receber acessos
simultédneos de varios locais, sabendo que os clientes poderao realizar pedidos a
qualquer momento em que o estabelecimento esteja atendendo.

Disponibilidade(RNF2): O sistema deve estar disponivel e em
funcionamento 24 horas por dia, sabendo que € um sistema baseado na web, onde
0s usuarios podem acessar no momento em que desejarem.

Desempenho(RNF3): O sistema deve ter um desempenho aceitavel, para no
mesmo momento que o cliente realizar pedidos o proprietario o0 receba para

continuar os procedimentos restantes.

3.4. Diagrama de casos de uso

Considerando todos os requisitos descritos, € possivel construir o diagrama
de casos de uso que define as interagbes de todos os usuarios com o sistema como
um todo. Na Figura 1 sao ilustrados os casos de uso para cada tipo de usuario, que
podem ser, Admin, Proprietario ou cliente. Os casos de uso também sdo separados
de acordo com o sistema que o usuario interage.



Figura 1: Diagrama de casos de uso
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3.5. Definicao da arquitetura

Para que a aplicagdo e implementagcdo de um sistema é importante que se
tenha um projeto de arquitetura bem definido. Uma arquitetura de software € uma
descricdo de como um sistema de software € organizado. As propriedades de um
sistema, como desempenho, protecdo e disponibilidade, sao influenciadas pela
arquitetura adotada (SOMMERVILLE, 2011).

As decisbes envolvidas no momento do projeto arquitetural definem aspectos
como o tipo de aplicagdo, a maneira de como sera feita a distribuicdo do sistema
para que Os usuarios possam ter acesso, e principalmente, quais definicbes de
modelos arquiteturais irdo ser reusados.



Os padrbes da arquitetura sdo um meio de reusar o conhecimento sobre as
arquiteturas genéricas de sistemas. Eles descrevem a arquitetura, explicam quando
elas podem ser usadas e discutem suas vantagens e desvantagens
(SOMMERVILLE, 2011).

No caso deste projeto, 0 modelo arquitetural que foi tomado como base para
reuso de conceitos € chamado de arquitetura em trés camadas. E um tipo de
arquitetura de software que, como o proprio nome ja sugere, € composta por trés
camadas, na qual cada uma assume diferentes responsabilidades.

As trés referidas camadas, sdo: Camada de apresentagcao, camada de
aplicagcdo e camada de dados. A Figura 2 ilustra a organizagdo da arquitetura,
mostrando a separagao de suas respectivas camadas.

As arquiteturas de trés camadas fornecem muitos beneficios para os
ambientes de producgao e desenvolvimento, modularizando a interface do usuario, a
l6gica de negdcios e as camadas de armazenamento de dados. Isso oferece maior
flexibilidade as equipes de desenvolvimento, permitindo que atualizem uma parte
especifica de um aplicativo, independentemente das outras partes (JREPORT,
2018). Tendo essa base, pode-se, entdo conhecer com mais detalhes as respectivas
camadas descritas a seqguir.



Figura 2 - Arquitetura do sistema
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3.5.1. Camada de apresentacao

A camada de apresentacao € a camada de front end no sistema e representa
a interface do usuario. E geralmente uma interface grafica acessivel por meio de um
navegador da Web ou aplicativo baseado na Web e que exibe conteudo e
informacgdes uteis para um usuario final (JREPORT, 2018).

Na plataforma desenvolvida neste trabalho, todos os tipos de usuarios devem
acessar uma determinada parte do sistema com diferentes formas de apresentacao.
Os meios de acesso variam de acordo com o tipo de usuario e sua finalidade de uso
dentro do sistema.

Os proprietarios terdo acesso a um sistema gerenciador de pedidos no qual,
como 0 proprio nome ja diz, servira como base para gerenciar os pedidos que séo
realizados pelos clientes. O sistema estara disponivel em um sitio web,
necessitando que se tenha acesso a internet para acompanhamento dos pedidos
recebidos.

Da mesma forma, os administradores gerais terdo acesso ao sistema
administrativo através da web, necessitando que se tenha acesso a internet. Ambos
os tipos de usuarios, ao acessarem o sistema, precisarao fornecer as credenciais de
acesso, 0s quais sédo, email e senha.

Os clientes, que no caso irdo realizar compras, terdo acesso através de um
aplicativo, que contém a listagem de todos os produtos que sdo oferecidos pelo
proprietario. O aplicativo sera disponibilizado nas lojas de apps mais conhecidas,
que sédo AppStore, gerenciada pela Apple, e PlayStore, gerenciada pela Google. A
AppStore engloba aplicativos que podem ser instalados em dispositivos com
sistemas operacionais |0S, e PlayStore engloba aplicativos que podem ser
instalados em dispositivos com sistemas operacionais Android.

Normalmente, as funcionalidades presentes nesta camada séo
implementadas utilizando principalmente tecnologias web especificas para o front
end. No contexto deste projeto foram utilizadas, HTML, JavaScript e CSS. O HTML
sendo utilizado como linguagem de marcagéo, para posicionamento do conteudo de
forma organizada na tela, e CSS para aplicagédo de estilos visuais, tais como, cores,
efeitos, tipos de fontes e etc. Ja com JavaScript € possivel tornar os dados, que sédo
apresentados com o uso de HTML e CSS, dindmicos.



Para automatizacao e melhoria de praticas de desenvolvimento podem ser
utilizados frameworks, que trazem facilidades e potencialidades na producdo de
software. No desenvolvimento do sistema de gerenciamento de pedidos e no
desenvolvimento do sistema administrativo foi utilizado Angular, que tem como base
principal as trés tecnologias citadas anteriormente. Ja no desenvolvimento dos
aplicativos, tanto para Android quanto para IOS, foi utilizado lonic, que € bem similar
ao Angular em seu funcionamento, facilitando o desenvolvimento em varios
aspectos técnicos.

O sistema administrativo, sistema de gerenciamento de pedidos e aplicativo,
farao requisicées e envio de dados através de uma API rest, que € o meio de troca
de informagdes entre a camada de apresentagéo e a camada de aplicagao na qual

contém a légica de negocio.

3.56.2. Camada de aplicagao

A camada de aplicagéo contém a ldgica funcional de negdcios que orienta os
principais recursos do sistema (JREPORT, 2018). Podendo ser também chamado de
back end, a camada de aplicagdo contém o desenvolvimento da API rest que ja foi
citada anteriormente. A tecnologia base utilizada para desenvolvimento geral das
funcionalidades fornecidas nesta camada foi NodeJS

A implementacdo principal de autenticacdo e controle de acesso também é
pertencente a camada de aplicagdo, na qual, realiza a validagdo dos usuarios,
definindo suas permissdes e niveis de acesso, enviando apenas os dados que séo
necessarios para cada tipo de usuario.

O web service, no qual € implementado na camada de aplicagdo, €
hospedado na AWS, que € um servigo que fornece a infraestrutura necessaria para

disponibilizagdo do servigo desenvolvido na nuvem.

3.5.3. Camada de dados

A camada de dados € composta pelo banco de dados / sistema de
armazenamento de dados e camada de acesso a dados (JREPORT, 2018). Sao
utilizados sistemas gerenciadores de bancos de dados para que se possa obter as
funcionalidades desejadas.



Dentre os varios sistemas gerenciadores de bancos de dados disponiveis,
como por exemplo MySQL, MongoDB, Microsoft SQL Server, PostgreSQL, o
MongoDB foi escolhido como a tecnologia principal para esta camada. A mongo
atlas é utilizada como provedor de servidor do servico de banco de dados, também
disponibilizado e hospedado na nuvem.



4. PLATAFORMA GAMIFICADA

Neste capitulo sera detalhada a logica de funcionamento e integragdo geral
da plataforma com conceitos de gamificagéo, observando as diferentes perspectivas

de acordo com os usuarios envolvidos.

41. Propésito geral

A funcionalidade basica da ferramenta € de exatamente fazer com que os
proprietarios de estabelecimentos, do ramo alimenticio, mas néo limitando-se a isso,
possam ter um meio de disponibilizar uma vitrine virtual, fazendo com que seus
clientes e interessados possam ter acesso aos produtos que estdao a disposicao,
sem que necessariamente estejam presentes na loja.

Como funcionalidade adicional, na qual tem-se por objetivo melhorar a
satisfacdo, fidelidade e recorréncia dos clientes, foram adotados e aplicados
conceitos de gamificagdo na ferramenta para que se pudesse fazer a analise do seu
impacto no contexto citado.

4.2. Funcionamento aplicativo

O foco principal de analise, é a interagédo dos clientes com o aplicativo e, por
fim, a realizacdo de compras através do mesmo. Inicialmente, para que o cliente
possa ter a capacidade de realizar pedidos pelo aplicativo, € necessario que se
realize o cadastramento na qual tal possibilidade é fornecida na pagina de cadastro,
como & mostrado na figura 3. O usuario tem a opgdo de realizar cadastro com
Gmail, Facebook ou inserindo manualmente email e senha.



Figura 3 - Tela de cadastro

n ENTRAR COM O FACEBOOK

el ENTRAR COM O GOOGLE

LOGIN COM EMAIL E SENHA

REGISTRAR-ME RECUPERAR SENHA

Fonte: Proprio autor

E importante citar que, para que se possa ter acesso aos produtos
disponibilizados pela loja, ndo € necessario que se realize cadastro, sendo isto
apenas necessario para realizar operagbes como, compra, troca de pontos,
alteracéo de dados cadastrais e etc.

Na figura 4 é apresentada a tela do perfil individual dos clientes. As
informagbes sdo geradas no momento do cadastramento, através da tela mostrada
anteriormente, na figura 3. Neste perfil sdo encontradas informagées pessoais e
informagdes relacionadas as pontuagbes que podem ser adquiridas através de
compras pelo aplicativo.

Sado também apresentadas informagbes sobre o funcionamento e de como
participar ativamente no processo de aquisicdo de pontos. Existem dois botdes que
funcionam, um como informativo e o outro como facilitador. O botdo contendo uma
interrogacao fornece informagdes sobre como é o funcionamento, e o botdo abaixo
da representacdo do score do usuario, o direciona para uma tela que contém todos
os produtos que fornecem pontos.



Figura 4 - Tela de perfil

&< Perfil

Seus pontos

) Pontos

A\~

a Ganhe pontos em produtos!

Compre e ganhe. Togue para ver os produtos.
Minhas Informagoes
: Ramon Salém
salemramon@gmail.com

Meus Enderegos (ﬂ

@ Rua Jodo alves n 120, Sady soares, Casa de
pPaulo Mesquita

Fonte: Proprio autor
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Na figura 5 a forma de organizagdo dos produtos € apresentada. Nesta
pagina sao listados todos os produtos que geram pontos para o usuario. No
momento da finalizagdo do pedido, o score apresentado na figura 4 sera
incrementado com a quantidade de pontos referente ao produto comprado.



Figura 5: Lista de produtos

< Compre e ganhe pontos

Mex burger Onion burger

. 3 o
.Q”. . = R
!

Fonte: Proprio autor

Os clientes podem visualizar e perceber exatamente qual sera a quantidade
de pontos que ira receber. Na figura 6 pode-se perceber o identificador da
quantidade de pontos que, ao comprar determinado produto, serdo adicionados no
score geral do cliente, como foi dito anteriormente.

Figura 6: Identificador da pontuagao

Fonte: Proprio autor

A principal funcionalidade atrelada aos pontos € de oferecer gratificagbes ao
cliente. Tais gratificagbes estdo ligadas com a quantidade de pontos agregados, ou
seja, com o passar do tempo os clientes terdo pontos acumulados. Para cada
produto, dois atributos que refletem nisso podem ser atribuidos aos seus detalhes.

Na figura 6 foi mostrado o atributo relacionado a quantidade de pontos que
um cliente ganha ao comprar aquele produto, na figura 7 € mostrado o atributo que,
dependendo da quantidade de pontos ativos no score, o cliente pode simplesmente



realizar uma troca por pontos, subtraindo assim automaticamente pela quantidade
de pontos ativos no score.

Figura 7: Identificador de valor por produtos
I =

R$14,00 (o} 150®

Fonte: Proprio autor

Outra forma de apresentagédo da funcionalidade para o usuario é através da
tela de detalhes de um produto, que contém todas as informagdes de forma mais
detalhada acerca de um produto que foi selecionado. Na figura 8 é a forma que esta
organizada a tela citada. Através desta tela o usuario fica totalmente ciente de que,
ao comprar o produto selecionado, automaticamente ganhara a quantidade de
pontos contidos na parte da descrigao do produto.



Figura 8: Detalhes do produto

- Hamburgueres Especiais

R$25,00 @ 150®

SMASH BURGER

Um duplo que impde respeito!

i= Ingredientes

Fonte: Proprio autor

No momento em que o usuario chega na etapa de adicionar um produto no
carrinho e, entdo, finalizar o pedido, aparecera opgdes relacionadas ao uso dos
pontos. Na figura 9 € mostrado a maneira de como sera a interagdo com o usuario
para que 0 mesmo possa perceber que pode ser beneficiado através do sistema de

pontuagdes, obtendo um produto sem ter que pagar por ele.



Figura 9: Uso de pontos

& Confirme os dados

Detalhes

Smash burger R$25,00

Valor: R$25,00
Quantidade: 1
Total: R$25,00

Observacoe

Este produto custa 150 pontos e vocé tem 170
pontos livres.

Pagar com meus pontos
Use seus pontos e o produto saira de graga!l

Fonte: Préprio autor

Como é possivel perceber na figura acima, o usuario tem a opgéo de usar
seus pontos disponiveis ou continuar acumulando pontos, podendo os aplicar em
outros momentos que achar melhor.

4.3. Funcionamento sistema gerenciamento de pedidos

Assim como foram implementados recursos de interagdo com o usuario que
permitissem a percecdo da presengca das funcionalidades do sistema de
pontuagao/recompensas na plataforma voltada para o uso dos clientes, € necessario
também que se tenha, na plataforma de gerenciamento de pedidos, uma
implementagéo voltada a isso, para que o proprietario realize o gerenciamento dos
recursos que englobam o sistema de pontuagcdo/recompensas. Inicialmente, na
figura 10, é apresentado a maneira de como o proprietario realiza a configuragao
das pontuagdes por produto.



Figura 10: Tela de gerenciamento de pontuagdes

Admin

Inicio PONTUAQGES

Pedidos

Produtos

Lista
v PONTUACOES: SMASH BURGER
Promogdes

Pontuagtes

Valor em pontos
150

Histérico

Financas #| Ativar venda por pontos

Configuracées Quantidade de pontos ganhos na compra

15

#| Ativar ganhos de pontos

Fonte: Proprio autor

O proprietario, tendo todos os produtos que deseja disponibilizar cadastrados,
pode entdo acessar, na segao que contém todas as configuragdes relacionadas aos
produtos, a aba relacionada as pontuagbes, que permite o gerenciamento das
funcionalidades relacionadas a isso.

Chegando nisso, visualizando a listagem de produtos o proprietario
selecionara o produto desejado para aplicar as configuragées desejadas. Observa-
se na figura 10, que, com o produto selecionado, pode-se definir seu valor em
pontos, e a quantidade de pontos ganhos no momento da compra do mesmo. Na
imagem pode-se também perceber que é possivel ativar ou desativar a
funcionalidade para o produto.

Com todas as informagdes basicas necessarias cadastradas €, entdo,
possivel receber pedidos. Na figura 11 € mostrada como a listagem de pedidos

ativos é organizada.



Figura 11: Lista de pedidos ativos

PEDIDOS / Pedidos

PEDIDOS ATIVOS
Linhas por pagina
15
Pedidos ativos
Nimero Cliente Total
1 Ramon Salem R$13.00

13 Ramon Salém R$37.00

'3 15 Ramon Salem R$40.00
i~ i Ramon Salém R30.00 Pendente
- __

Fonte: Proprio autor

Todos os pedidos realizados por clientes passam, inicialmente, pela listagem
de pedidos ativos. Nela é possivel visualizar detalhes, recusar, aceitar, finalizar e
marcar o pedido como pronto. Como estdo sendo detalhados as funcionalidades
relacionadas com o sistema de pedidos, na figura 12 é ilustrada como o proprietario
visualiza os detalhes de quando seus clientes realizam a troca de pontos por
produtos. Ao clicar no botdo de visualizagdo de detalhes, € possivel ter acesso a
todas as informagdes que tem a ver com cada um dos produtos que estdo dentro do

pedido em questao.



Figura 12: Detalhes dos produtos pedidos

PRODUTOS
Mome Preco unid Quantidade Preco tota Detalhes
Smash burger 0 1 RS0.00

{(Hambudrgueres
Especiais)
DETALHES DO PRODUTO

Nome: Smash burger (Hambirgueres Especiais) -FI

Observagoes: Sem observagdes
Quantidade : 1

Produto adquirido por pontos:

Valor em pontos: 150

Total de pontos: 150

Fonte: Proprio autor

Pode-se observar que, como o produto foi adquirido através de troca de
pontos pelo cliente, o valor unitario do produto é R$ 0.00. O procedimento de
recebimento de pedidos € sempre repetido no ciclo citado.

Para que os proprietarios possam estar sempre informados sobre o nivel de
interacdo de seus clientes, existe também um ranking, que exibe todos os clientes,
sendo classificados por pontos acumulados, que representa todos os pontos
adquiridos e ativos de seus clientes. Com isso é possivel observar o comportamento
dos usuarios em relagcdo ao sistema de pontuagdes. Na figura 13, observa-se o

ranking citado.



Figura 13: Ranking por pontos

Nome Pontos acumulados Pontos ativos Telefone Cadastrado desde

Filtrar por nome:

- 665 65 cussveseeww 20/03/2018 as 18:4:21hs

410 160 R 13/04/2018 as 21:27:52hs

- 400 100 A 6/05/2018 as 18:45:8hs
LT 300 0 o o 13/05/2018 as 18:24:34hs
o 260 60 Ancaaaaa 7/04/2018 as 17:14:58hs

240 90 Tormmemm 14/04/2018 as 18:13:43hs

- i 202 102 nonmmrane e 14/03/2018 as 18:12:40hs
N 185 35 - TsIemmscncan 24/06/2018 as 19:20:50hs

- . 180 80 e " 11/04/2018 as 19:37:1hs
166 66 . 25/03/2018 as 20:19:14hs

- 160 60 . 12/03/2018 &s 07:25:46hs
LT 155 35 ree LT 18/05/2018 as 20:11523hs

_— 132 132 BT 7/06/2018 as 18:1:41hs

Fonte: Proprio autor

Através do ranking mostrado € possivel identificar a listagem de clientes mais
“fieis” e, com isso, tendo a possibilidade de tomar medidas estratégicas, tanto para
os clientes que estdo numa melhor colocagdo, quanto para os que nao estdo bem
colocados. Os dados pessoais dos clientes foram omitidos na imagem.



5. RESULTADOS

Inicialmente, sobre o estabelecimento onde a pesquisa foi aplicada, onde € de
pequeno porte, cujo tem nome Art Burger, possuindo especialidade na venda de
hamburgueres artesanais. E situado na cidade de Catolé do Rocha - PB, na qual
possui pouco mais de 29000 habitantes, e é considerada uma pequena cidade.

O procedimento de coleta de dados utilizado, tem o aplicativo de realizagao
de pedidos e o sistema de gerenciamento de pedidos como unica fonte de geragéo
de dados, tanto para funcionamento do sistema quanto, no caso deste trabalho, para
analise dos dados.

Dois casos principais de uso serao observados. O primeiro, sera
caracterizado pelo uso do aplicativo em um cenario sem a aplicagdo dos elementos
de gamificagdo que foram abordados neste trabalho e, num segundo caso, sera
caracterizado pelo uso do aplicativo no cenario com a aplicagdao dos elementos de
gamificagdo, nos quais foram sistema de recompensas, sistema de pontuagéo e
ranking.

Para isso, nos dois referidos casos, o aplicativo ficou disponivel pela mesma
quantidade de tempo, e, entdo, os dados podem ser analisados com base na
diferenciagdo de uso entre os dois periodos. Para os dois casos, o tempo escolhido
para coleta de dados foi de um més completo, tendo inicio, o caso de coleta de
dados sem a aplicagéo da gamificagédo, no dia 01 de abril de 2018, continuando por
um més. O segundo caso tendo inicio um més depois, que é exatamente no dia 01
de maio de 2018.

Apds todo o periodo da coleta de dados, participaram um total de 87 clientes,
0s quais realizaram pedidos através do aplicativo dentro do periodo citado
anteriormente. No primeiro més, em abril de 2018, um total de 47 clientes
participaram da pesquisa, realizando pedidos. Ja no segundo més, em junho de
2018, existiram 58 clientes participando da pesquisas através do uso do aplicativo.

E importante notar que o motivo pelo qual a soma dos clientes que
participaram no primeiro caso com 0s que participaram no segundo caso ndo € igual
ao total, 87, pois os clientes que participaram do primeiro caso também participaram
do segundo. Sendo assim, a soma total considera clientes que participaram em

ambos os casos apenas uma vez.



Durante todo o periodo foram realizados uma quantidade total de 214
pedidos. No primeiro caso houveram 79 pedidos e no segundo houveram 135
pedidos, como detalhado no grafico 2. Podendo-se ja observar um crescimento de
41,5% no total de pedidos recebidos, considerando o segundo caso em relagéo ao
primeiro.

Como observacao, a quantidade de usuarios que participaram da pesquisa
nao pode ser controlada, pois a todo momento novos usuarios podem baixar e criar
sua nova conta através do aplicativo. Pode-se relacionar o crescimento de usuarios
unicos, no qual foi de 23,4% considerando o segundo caso em relagdo ao primeiro,
ao fato da curiosidade dos clientes por perceberem a novidade presente no

aplicativo.

Grafico 1: Numero de pedidos
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80+
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Fonte: Proprio autor

5.1. Analise

Para que se possa analisar o impacto da pesquisa, e, com isso, identificar
pontos que avaliam se foram obtidas melhorias na fidelizagdo dos clientes, nesta
secdo serdo observados alguns aspectos comparativos utilizando os dados

coletados como base.



5.1.1. Aumento de vendas

Ja foi possivel observar anteriormente que existiu um crescimento na
quantidade de pedidos realizados por clientes, no qual, obteve-se um crescimento
de 41.5% na quantidade de pedidos.

No grafico 3, é apresentado o valor total de vendas em reais, que, no primeiro
caso foi de R$1815,00, e no segundo de R$3172,00. Pode-se observar o percentual
de crescimento de 47,7 % de crescimento.

Gréfico 2: Ganho em R$
Ganho em R$

3000
2500
2000
1500
1000+

500+

Valor em R§

Walor por caso

m Valor

Fonte: Proprio autor

Observa-se um crescimento significativo, podendo entdo relacionar tal
crescimento ao interesse dos clientes ao novo atrativo adicionado ao aplicativo, que

€ exatamente o sistema de pontuagbes e recompensas juntamente com elementos
de gamificacao.

5.1.2. Recorréncia

Um dos fatores mais importantes que sera observado € a taxa de recorréncia
dos clientes, significando a frequéncia com que um determinado cliente volta a
realizar compras pelo aplicativo. Um bom resultado € que, através da aplicagdo dos
conceitos de gamificagdo, se consiga fazer com que os clientes tenham mais
curiosidade e vontade de voltar a usar o aplicativo, tudo isso levando em



consideracao os fatores motivacionais que podem ser impostos através da
gamificagao.

Com isso, foram observados a quantidade de vezes que clientes compraram
nos dois casos, separando por clientes que compraram apenas uma vez, clientes
que compraram entre 2 e 3,4 e 5,6 e 7, e, por fim 8 ou mais vezes. No grafico 3 &
possivel observar os respectivos valores levando em consideracdo os dados
gerados no dois casos.

Tabela 1: Quantidade de compras por cliente

Uma vez 2e3vezes [4eb5vezes |6e7 vezes | Mais de 8
Caso 1 32 11 1 3 0
Caso 2 28 22 3 3 2
Diferenga -12.5% +100% +200% 0% +200%

Fonte: Proprio autor

Como resultado, observa-se que, juntamente com o aumento na quantidade
de pedidos realizados e do aumento de vendas, a quantidade de compras por cliente
também aumentou, demonstrando um aumento em pedidos recorrentes,
principalmente na faixa que esta entre 2 e 3 vezes. Em contrapartida, a quantidade
de clientes que realizaram apenas um pedido no més teve uma reduzida de 12,5%,
provavelmente demonstrando que os clientes sentiram-se motivados a comprar mais
de uma vez, o que contribui no relacionamento e fidelizagdo que ja foi citado.

5.1.3. Vendas por produto

O volume de vendas de alguns produtos podem sofrer mudangas maiores
gue o normal através a aplicagao do sistema de pontuacgdo, o que pode influenciar
um cliente, que normalmente costuma adquirir determinado produto, a mudar de
escolha por algumas vezes, podendo deixar as compras mais variadas ou mais
focalizadas nos produtos que oferecem pontos.

Na tabela 2, o ranking dos produtos mais vendidos € apresentado, mostrando
0s 6 mais comprados em ordem. Pode-se perceber que houveram mudangas na
questdo dos produtos mais vendidos, observando, especialmente o produto “Combo



17, caindo na colocacdo de mais pedidos, podendo relacionar ao fato das

pontuacgdes ndo estarem ativadas para o0 mesmo.

Tabela 2: Produtos mais vendidos

Caso 1 QTD Caso 2 QTD
1 | Tradicional 24x | 1 | Cheddar bacon (+15pts) 38x
2 | Combo 1 18x | 2 | Tradicional (+5pts) 27x
3 | Cheese burger 14x | 3 | Cheese burger (+5pts) 23x
4 | Cheddar bacon 13x | 4 | Combo 1 (+0pts) 20x
5 | Onion burger& Cheddar C | 10x | 5 |Parmé (Batata) (+10pts) 14x
6 | Mex burger 5x | 6 | Onion burger (+15pts) 12x

Fonte: Proprio autor

Nota-se que os produtos preferidos dos clientes sdo os quatro primeiro
colocados, nos quais se repetem nos dois casos mudando apenas a frequéncia no
qual sdo pedidos. Dentre os quatro citados o produto combo 1, que no caso 1
aparece em segundo, desce no ranking possivelmente pelo fato de nao oferecer
recompensas no sistema de pontuagdes. Mas, mesmo descendo na colocagao, a
quantidade de vezes que o mesmo foi vendido aumentou. Também, o produto
Parmé (Batata), que no primeiro caso ndo apareceu entre os seis, observa-se que
aparece em quinto lugar no segundo caso.

5.1.4. Novos cadastros

A comparacgao de novos cadastros na plataforma pode revelar que, através
do sistema de pontuagbes, os proprios clientes podem realizar indicagdes para
conhecidos para que também possam ser beneficiados através da novidade. Como
foi citado anteriormente houve um crescimento de 23,4% na quantidade de clientes
utilizando o aplicativo para realizar pedidos.



6. CONCLUSAO

Com o desenvolvimento do presente estudo, foi feita uma analise de como a
aplicacdo dos conceitos de gamificagdo no contexto de um estabelecimento que
comercializa produtos alimenticios pode influenciar na recorréncia e fidelidade de
seus clientes.

Foi realizado todo o processo de desenvolvimento de um sistema, desde o
levantamento de requisitos, definicdo da arquitetura e por fim disponibilizagdo para o
publico. No estudo, através da plataforma desenvolvida, foi possivel obter uma boa
quantidade de dados para validagdo da problematica e proposta. Como os
resultados sugeriram, os clientes que tiveram acesso ao sistema gamificado
reagiram positivamente, indicando um resultado satisfatério nos aspectos que foram
observados.

Para melhorias e trabalhos futuros, pretende-se aprimorar as interagbes da
plataforma com o usuario, como por exemplo, mostrar com mais objetividade
quando os clientes ganham pontos. Pretende-se também adicionar mais elementos
de gamificagdo tais como, barras de progresso, mostrando a porcentagem de pontos
que o usuario tem que sdo necessarios para adquirir determinado produto sem
pagar nada. Também serdo buscadas novas parcerias para a aplicagcéao e utilizagao
do sistema desenvolvido, sempre com o objetivo de melhorar o relacionamento e
engajamento dos clientes.
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