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Abstract. The understanding of public services processes by citizens is a
complex task, because they do not know how these services work and the
institutional challenges when performs them. Aiming the improvement of that
understanding, serious games could contribute, once these games have the
potential for teaching and engaging players in many different contexts.
Therefore, this paper presents the initial results of scientific initiation project,
which is grounded in the digital game design for public services processes.

Resumo. A compreensdo de processos de servigos publicos pelos cidaddos é
uma tarefa complexa pois muitos deles desconhecem seu funcionamento e
desafios das institui¢oes ao executa-los. Visando melhorar tal compreensao,
0s jogos sérios podem contribuir, ja que eles possuem caracteristicas de
ensino e engajamento de seus jogadores, nos mais variados contextos.
Portanto, este artigo apresenta os resultados iniciais de um projeto de
iniciagdo cientifica que se baseia no design de jogos digitais baseados em
processos de servigos publicos.

1. Introducao

Devido ao crescimento das Tecnologias de Informagdo e Comunicagao aliadas as
ferramentas sociais que influenciam o modo de vida das pessoas, diversas organizacdes
(publicas ou nao) buscam a utilizagcdo destas tecnologias como forma de inovarem em
seus processos organizacionais, além de possibilitar que seus clientes consigam adquirir
autonomia e satisfacao junto aos servigos prestados por elas. O uso destas tecnologias
sociais aliadas aos conceitos de Gestdo de Processos de Negocio (GPN ou Business
Process Management - BPM, em inglés) fazem surgir abordagens como a GPN Social
(Social BPM), que remete a melhoria dos processos de negdcio integrando pessoas
externas e internas ao contexto organizacional, no qual ¢ possivel que elas ajam nestes
processos incluindo suas proprias visoes e percepgdes [Pflanzl e Vossen 2014].

Entretanto, a integracdao de diferentes tipos de pessoas ¢ uma tarefa desafiadora
[Araujo e Magdaleno 2015]. No Brasil por exemplo, existam legislagdes como a
politica nacional de participagao social (Decreto 8243/14) [Brasil 2014], lei de acesso a
informagao (Lei 12527/11) [Brasil 2011], carta de servicos ao usudrio (Decreto
9094/17) [Brasil 2017] que buscam a aproximagdo com o cidaddo. Na pratica o
envolvimento com os usuarios dos servi¢os (cidaddos) ndo acontece devido a situacdes



culturais, politicas, sociais ou, at¢ mesmo, devido aos servigos serem construidos sem
nenhuma participa¢do da sociedade [Effing et al. 2011]. Para aproximar cidaddo e
instituicdes publicas ¢ preciso que os cidaddos conhecam e compreendam o
funcionamento e desafios da presta¢ao dos servicos publicos [Engiel et al. 2014].

Para apresentar um servigo publico de uma maneira diferente e ludica Classe e
Araujo (2016) propuseram utilizacdo de jogos digitais baseados em processos de
prestacdo de servigos publicos, especificamente através do uso de jogos sérios, uma vez
que estes possuem caracteristicas de engajamento e disseminagdo de conhecimento, e ja
vem sendo utilizados em areas como educagao, satide dentre outras.

Portanto este artigo apresenta os primeiros resultados de um projeto de iniciagao
cientifica voltados ao design e construg¢ao de jogos digitais para os cidadaos. No projeto
estao sendo construidos dois jogos, um deles baseado no servigo publico de solicitacdao
do PROUNI (Programa Universidade para Todos), € o outro no processo do servico de
Alistamento Militar Obrigatdrio. Para o design destes tipos de jogos, o projeto segue o
método proposto por Classe et al. (2018), o qual constitui um método de design de
jogos digitais, especificamente para jogos baseados em processos de servigos publico.
Atualmente os designers dos jogos realizaram as etapas de estudo do contexto dos
respectivos servigos publicos, o0 mapeamento de elementos de processo para elementos
do jogo digital, e o documento de game design (GDD - game design document) do
projeto do jogo, que leva ao seu desenvolvimento. Desta forma, os resumos destes
documentos de design de jogos sdo apresentados na secdo 5 a fim de exemplificar a
execucao do método de design baseado em modelos de processos de servigos publicos.

Este artigo se organiza da seguinte maneira: na se¢ao 2 sao definidas as bases
teoricas da pesquisa, apresentando ciberdemocracia, prestacdo de servigcos publicos,
processos de negocio e jogos digitais. Na se¢do 3 sdo apresentados trabalhos
relacionados, e o método de design de jogos digitais baseados em processos de servigos
publico. Na secdo 4 sdo demonstrados os designs dos jogos baseados nos servigos
selecionados pelos alunos de iniciagdo cientifica. E finalmente a secdo 5 apresenta as
conclusdes do artigo.

2. Referencial Teorico
2.1. Prestacio de Servicos Publicos

Os servigos publicos sdo criados em instituigdes nacionais, estaduais e locais, como o
objetivo de serem entregues aos cidaddos, organizagdes e entidades juridicas, para o
exercicio da cidadania, podendo ser considerado uma obriga¢do moral dos governos,
prevista nos direitos humanos tanto quanto o direito a 4gua, energia, comida, seguranca
e saude [Bertot et al. 2016]. Porém a prestacdo de servigos publicos para a sociedade ¢
uma tarefa extremamente desafiadora, pois a falta de recursos, diferengas economicas,
sociais e culturais, baixa transparéncia, falta de gerenciamento influenciam diretamente
na qualidade dos servicos que sdo entregues a sociedade, fazendo com que eles paregcam
ineficazes aos cidadaos [Winters et al. 2014].

2.2. Jogos Sérios

De acordo com Michael e Chen (2005) os jogos sérios podem ser definidos como jogos
que ndo possuem como objetivo principal o entretenimento ou diversdo, mas o de
transmitir ao jogador alguma inten¢do, aptiddo, informacdo ou contexto. Nao que eles
nao possam ser divertidos, mas o seu foco vai além disso. Existem varios tipos de jogos



sérios para diferentes finalidades como por exemplo: treinamento, saude, propaganda,
comunicagdo e educacdo [Laamarti et al. 2014].

3. Trabalhos Relacionados

Em se tratando de servigos publicos e jogos sérios, Miranda (2017) prop6s desenvolver
uma cidade virtual 3D, que representa uma parte da estrutura fisica da cidade de
Curitiba/PR, na perspectiva de um jogo digital com o propdsito de ser uma plataforma
para execucao de aplicagdes que trazem beneficios para a populagdo. Na avaliagdo com
usuarios, os usudrios se interessaram pela plataforma, consideraram que o ambiente
tinha uma boa apresentacdo grafica e jogabilidade, e que pode representar uma
ferramenta til ao cidadao.

Outra proposta interessante a se considerar ¢ o trabalho de Pflanzl et al. (2016),
no qual os autores dos artigos propuseram a criacdo de jogos digitais baseados nos
servicos publicos. Considerando como inspiracdo o jogo “Papers Please”, os autores
apresentaram uma visao de um jogo sobre o servico de aposentadoria brasileira, no qual
0 jogador assumiria o papel de atendente de uma unidade da previdéncia social para
realizar o processo de aposentadoria de diferentes perfis. Entretanto, o trabalho néo
apresentou a construcao do jogo, apenas ideias de design iniciais.

3.1. Jogos Digitais Baseados em Processos de Servicos Publicos

Classe et al. (2018) realizou um estudo exploratorio sobre o design de jogos digitais
baseados em processos de prestacdo de servicos publicos a partir do processo de
descoberta de pessoas desaparecidas, prestado pela Policia Civil do Estado do Rio de
Janeiro. Neste estudo foi observado as etapas de design do jogo (Figura 1), tendo como
etapas: 1) estudo de contexto; ii) mapeamento de elementos; iii) projeto de jogo; iv)
prototipagem e desenvolvimento; v) validacdo com a equipe; vi) validagdo com
executores do processo; vii) validagdo com o publico; e viii) empacotamento e entrega.
Com isso, realizou-se o design e desenvolvimento do jogo Desaparecidos
(https://desaparecidosrj.000webhostapp.com/), 0 qual, inclusive, foi avaliado com os cidadaos.
Em sua avaliagdo foi observado uma melhora no conhecimento sobre o funcionamento
do servigo antes e depois dos cidaddos jogarem o jogo.

4. Demonstracoes de Design de Jogos de Processos de Servicos Publicos

Baseado neste método de design de jogos, este trabalho relata os primeiros resultados
do projeto de iniciagdo cientifica com a tematica de desenvolvimento de jogos digitais
baseados em processos de servigos publicos. Estes resultados iniciais constituem a
selecdo dos servicos, estudo de contexto, 0 mapeamento de elementos € uma primeira
versao do documento de design de jogos. Portanto, nesta se¢do sao relatadas estas fases
para os servigos de solicitacdo de PROUNI e servigo de alistamento militar brasileiro.

4.1. Solicitacao de PROUNI

Esta secdo apresenta de maneira resumidamente as secoes do documento de design para
0 jogo do processo de solicitagdo do PROUNI, baseando-se no método proposto por
Classe et al., (2018):

i) estudo do contexto: os principais usudrios deste servigo sdo estudantes
brasileiros que atendem aos requisitos minimos para a solicitagdo do PROUNI. Em uma
pesquisa de contexto sobre o servico, ao serem indagados sobre as principais
dificuldades, eles relataram que o servigo ¢ burocratico e dificil de se encontrar


https://desaparecidosrj.000webhostapp.com/

informacgoes simples. Os usudrios também disseram que a localizagdo dos documentos
necessarios para solicitar o beneficio gera muita confusdo, e que a identificagcdo das
instituigdes que estdo fornecendo as bolsas ¢ confusa.
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Figura 1 - Design de Jogos Digitais Baseados em Processos de Servigcos Publicos
[Adaptado de Classe at al. 2018].

ii) mapeamento de elementos: a partir do modelo de processo de negocio do
servico do PROUNI, a etapa seguinte para o design do jogo consistiu do mapeamento
dos elementos do processo para elementos de jogos de aventura. Desta maneira, ao
analisar o modelo BPMN (Business Process Modeling and Notation) e a documentacao
do processo, foram encontradas as seguintes relacdes: As atividades (tasks): Separar
Documentagdo, Verificar ENEM (Exame Nacional do Ensino Médio), Verifica perfil
do estudante, Preencher solicitacdo, deve preencher todas as informacdes solicitadas no
sistema de PROUNI, Selecionar o tipo de bolsa, Comparecer a Institui¢do, e Verificar
o resultado da Selecdo, dentre outras por exemplo, seriam também as tarefas do jogo.
Cada uma destas tarefas tem regras que foram aplicadas as regras do jogo, por
exemplo em Separar Documentacdo, o solicitante devera separar toda documentagdo
necessaria para a Solicitagdo do PROUNI. Além disso como cada tarefa gera recursos,
este sera usados como itens e feedback ao jogo (ex.: documentos serdo itens a serem
encontrados). As Lanes, originaram ao personagem jogador (cidadao solicitante) e as
localidades (casa, institui¢ao de ensino) do jogo.

iii) projeto do jogo: nesta etapa o jogo em si foi projetado, tomando como base
o modelo de processo, seu mapeamento e a primeira versdo do documento de game
design. O projeto de jogo visa melhorar o documento de design dos jogos, incluindo
detalhes para que o mesmo possa ser desenvolvido. Neste sentido para o jogo sobre o
processo PROUNI, em reunides entre os designers ficou decidido que: a) publico alvo:
estudantes brasileiros; b) género: Aventura/RPG; c) tematica e ambienta¢do: mundo
contemporaneo com cenas na casa do estudante, na escola, ¢ na universidade; d)
narrativa: O estudante precisa coletar os documentos necessarios para solicitar a bolsa
do PROUNI, respeitando as regras do servico. Seu enredo comeca quando o estudante
acorda pela manha e sua mae o lembra que precisa solicitar a bolsa do PROUNI para o
ano letivo, a partir dai ele recolhe procura os documentos e recursos necessarios para
fazer a solicitagdo dentro do prazo de inscri¢des. Posteriormente, apds a contemplacao
da bolsa o mesmo deve se dirigir a faculdade para levar os documentos necessarios para



conferéncia. E como finalizagcdo ele pode ou ndo conseguir a sua bolsa de estudos; e)
personagens: Estudante, mae do estudante, secretaria da escola, e atendente da
universidade; f) mecanicas e estéticas: acdes do jogador: procurar, correr, coletar,
entregar, selecionar; agdes dos personagens: conversar, entregar, interagir. g)
tecnologia: RPG Maker.

Como o jogo baseado no processo do PROUNI (Figura 2) estd em fase de
prototipacdo, as etapas do método de design relativas a avaliacdio do jogo e
disponibilizag¢do ainda ndo foram executadas.

escola. Estou precisando de um comprovante
, de escolaridade. P -

conferéncia em relagdo a bolsa do ProUni.

0i Tia Maria tudo bem? Lembra de mim? ﬂ\ Boa tarde!
Eu sou o Jodo, fiz o ensino médio aqui na (1 ,‘ ‘)) Estou trazendo os documentos para

Figura 2 - Telas do Protétipo do Jogo Baseado no Processo do PROUNI
4.2. Alistamento Militar Brasileiro

Esta secdo apresenta de maneira resumidamente as se¢des do documento de design para
o jogo do processo de Alistamento Militar Obrigatério, baseando-se no método
proposto por Classe et al., (2018):

i) estudo do contexto: os principais usuarios deste servigo sdo cidadaos
brasileiros do sexo masculino que estdo prestes a completar 18 anos de idade. Em uma
pesquisa de contexto ao serem indagados sobre suas percepcdes sobre o servigo eles
responderam que o processo possui algumas dificuldades, principalmente a burocracia
excessiva, as informagdes sao complicadas de se encontrar, e etapas sdo confusas. Os
usuarios do servigo também disseram que o prazo para o alistamento a localizagdo dos
documentos necessarios para solicitar o servigo ¢ frustrante.

ii) mapeamento de elementos: a partir do modelo de processo do servigo de
alistamento militar, a etapa seguinte para o design do jogo consistiu do mapeamento
dos elementos do processo para elementos de jogos de aventura. Desta maneira, ao
analisar o modelo BPMN e a documentagdo do processo, foram encontradas as
seguintes relacdes: as atividades (fasks): Consultar a junta de servigo militar, Separar
Documentag¢do, Comparecer a junta de servigo militar, Emitir CAM (Certificado de
Alistamento Militar, Comparecer ao Quartel de Sele¢ao, Entregar Documentos, Emitir
Certificado de Reservista, Apresentagdo ao Quartel Selecionado, dentre outras, serdo
representadas como tarefas a serem feitas no jogo. Cada uma destas tarefas possui
regras, que serao também convertidas para regras do jogo, por exemplo: Comparecer
ao Quartel de Selecdo, o conscrito deve se apresentar ao quartel de selecdo para o
servico militar. Além disso, cada uma tarefa gera e consome recursos, o que serao
convertidos para itens e feedback no ambiente do jogo (ex.: documentos e informagdes
a serem encontradas e divulgadas). Como este modelo de processo possui varios




gateways, estes serdo convertidos em tomadas de decisdes no jogo, gerando caminhos
alternativos. As Lanes ddo origem a personagens (jogador sera o cidadao) e aos
locais (casa, quartel, cidade) do jogo (Figura 3).
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Figura 3 - Recorte do mapeamento de elementos das modelos de processo de
alistamento militar para elementos do jogo do alistamento militar.

iii) projeto do jogo: nesta etapa o jogo em si € projetado, tomando como base o
modelo de processo, seu mapeamento e a primeira versdo do documento de game
design. O projeto de jogo visa melhorar o documento de design dos jogos, incluindo
detalhes para que o mesmo possa ser desenvolvido. Neste sentido para o jogo sobre o
processo de alistamento militar, em reunides entre os designers ficou decidido que: a)
publico alve: cidaddos brasileiros do sexo masculino; b) género: Aventura/RPG; c)
tematica e ambientacao: Na casa do cidadao, Junta de Servigo Militar, Quartel de
Selecdo, Quartel de Apresentacdo; d) narrativa: O cidaddo deve coletar os documentos
necessarios para fazer o alistamento militar, respeitando as regras do processo. Seu
enredo comega quando o cidaddo que mora em uma cidade do interior com pouco
acesso a informagao e chega ao ano em que completa seus 18 anos. Neste ano ele
precisa saber como deve proceder para conseguir cumprir seu Alistamento Militar
Obrigatorio. Ele acessa o site do exército brasileiro e verifica um banner que fala sobre
o dever de cumprir o Servigo Militar Obrigatdrio, onde ele verifica qual Junta de
Servico Militar deverd comparecer. Na Junta de servigo militar o atendente, verifica
sua documentagdo, e se a mesma estiver correta ele ¢ encaminhado para o Quartel de
Sele¢do. Chegando no Quartel de Selecdo, o tenente continuard com o processo €
designard qual o final do processo do cidaddo. e) personagens: Cidaddo (conscrito),
atendente da Junta de Servico Militar, atendente do Quartel de Sele¢dao, Quartel de
Apresentacdo; f) mecanicas e estéticas: acdes do jogador: procurar, explorar,
selecionar, coletar, utilizar; acdes dos personagens: interagir, conversar, entregar; g)
tecnologia: RPG Maker.

Como o jogo baseado no processo Alistamento Militar estd em fase de
prototipacdo, as etapas do método de design relativas a avaliagdo do jogo e
disponibiliza¢do ainda nao foram executadas.



5. Conclusoes

Buscar melhorias e inovagdes em processos de negocio vem sendo uma tarefa
primordial para as institui¢des, publicas ou ndo, entregarem produtos e servigos com
qualidade e eficiéncia. Aliadas com as tecnologias sociais € o crescimento da Internet as
institui¢des apostam em abordagens de aproximagao com seus clientes, visando integra-
los em seus processos. Entretanto, estes clientes, sem conhecer o funcionamento dos
processos, ndo se sentem atraidos e confiantes em participar de suas reformas,
principalmente ao considerar o cendrio de prestagdo de servigo publico, no qual o
dialogo cidadao-governo quase ndo ocorre de maneira satisfatoria.

Neste contexto este trabalho buscou apresentar o estdgio inicial de design de
jogos digitais que busquem a compreensao de processos de servigos publicos para os
cidaddos. Os cidadaos, convertidos em jogadores, poderdo ser apresentadas as situagoes
de prestacao do servigco publico, seus desafios, entraves, tarefas e questdes institucionais
que, normalmente, ndo seriam apresentados apenas como simples usudrios. Deste
modo, os jogos sobre o processo de solicitagdo do PROUNI e do alistamento militar
obrigatorio, busca trazer uma nova forma de prover informagdes sobre estes servicos
publicos a sociedade.

Nesta etapa inicial, o projeto buscou identificar o contexto do processo e a
percepcdo de seu publico, no qual essa percepcao deve estar presente no jogo, de modo
que ele se aproxime do processo real. Além disso, para que a representagdo do processo
real esteja retratada no jogo, os elementos do modelo de processo de cada um foram
mapeados para elementos do género de jogo aventura, constituindo, ainda, a primeira
versao do documento de design de jogos. Atualmente ambos os jogos se encontram na
etapa de desenvolvimento e prototipagdo, ou seja, estdo sendo programados e em breve
serdo disponibilizados para testes. Os testes sdo etapas futuras a serem realizadas.
Espera-se poder realiza-los com cidaddos, a fim de verificar se houve facilitacdo de
acesso as informacgdes € o ganho de conhecimento acerca dos processos.

Estes jogos no momento, ndo sdo pensados para transformar os servigos
publicos ou a maneira com que sdo prestados, mas de representacdo do seu contexto,
permitindo que os cidaddos, antes distanciados deles pela falta de entendimento,
possam comegar a enxerga-los de uma outra maneira. Como uma proposta de trabalho
futura, espera-se que seja possivel realizar o design de jogos de servigos publicos a
partir da visdo do cidadao, ou seja, a partir de suas visdes e demandas, construir jogos,
nos quais variagdes de servicos publicos seriam apresentadas. A partir destes jogos seria
possivel executar experimentos com escalas de avaliagao de jogos, no intuito de medir a
qualidade do jogo e o grau de compreensdao do servico conquistado pelos jogadores.
Isso possibilitaria, at¢ mesmo, que as institui¢des publicas pudessem medir a aceitagao
de um processo de prestagcdo de servigo, antes de disponibiliza-lo de fato.
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