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I. Introduccion

La presente investigacion se enfoca en explicar y detallar la manera en que la
gamificacion puede ser integrada como método de capacitacion laboral para trabajadores de
diversas organizaciones y su impacto en la productividad laboral. El cual, tiene como
finalidad, la mejora de la productividad, asi como determinar que cada uno de estos logre
cumplir con los perfiles especificos que solicite cada uno de los departamentos de dichas
empresas.

Esta técnica utiliza diversos medios de evaluacion y capacitacion, seglin sea el caso,
y ayuda a que las empresas puedan identificar las actitudes y aptitudes con las que cada uno
de sus trabajadores o aspirantes cuenta, y con ello, la seleccion de estos puede ser
establecida de una forma confiable.

Es necesario recalcar que, la gamificacion no es una técnica de uso exclusivo, y que
tampoco puede aplicarse de manera aislada en cualquiera de sus campos de accion, sino
que, ademas, quien sea el encargado de su aplicacion debera contar con los conocimientos
necesarios para la aplicacion de baterias, entrevistas u otros medios de identificacion
actitudinal/aptitudinal que le permitan tener una visidn mas clara de lo que el trabajador es
capaz de realizar.

El interés que surge por realizar esta investigacion, parte de la necesidad de conocer
los alcances que presenta la gamificacion en el &mbito laboral, reconociendo las areas de
oportunidad con las que ésta pueda contar, asi como aspectos motivacionales y laborales de
cada uno de los individuos en las que pueda intervenir de manera positiva.

Asi mismo, esta investigacion hace una rigurosa biisqueda de informacion que

permita extender el poco conocimiento que se tiene de la gamificacion y sus diversos usos,



poniendo énfasis en bibliografia que explique de manera detallada estos procesos, ademas
se busca que, empresas que desconocen esta técnica, descubran las diferentes maneras en
que pueden aplicarla para dar solucion a problemas, areas o situaciones que surjan durante
la ejecucion de su trabajo.

Los objetivos principales de esta técnica se basan en la promocion de de
competencias amistosas, donde los trabajadores creen metas basadas en “puntos de control”
que les permitan identificar su crecimiento laboral, asi como su productividad dentro de su
area de trabajo.

Por otro lado, Crea un “sentido de logro” en cada uno de los empleados, poniendo
énfasis en aquellas areas de crecimiento y permitiendo que cada uno de los sujetos detecte
aquellas otras en las que puede mejorar.

Con lo mencionado anteriormente, se busca demostrar que la gamificacion permite
que cada uno de los sujetos que laboran en conjunto tengan un sentido de pertenencia, y

con esto, su competitividad laboral mejore de manera significativa.



II. Planteamiento del problema

Dia con dia las organizaciones buscan ser cada vez mas productivas y asi lograr
incursionar dentro del mercado y ser parte de la vanguardia dentro de su éarea, para ello es
necesario el poder intervenir dentro de su capacitacion con métodos y técnicas mas
llamativas ya que muchas de las mas utilizadas suelen ser descritas por los trabajadores
coémo aburridas, monoétonas y repetitivas lo cual causa un efecto indeseado con el personal
teniendo asi un menor aprovechamiento (Marulanda-Gaviria, Mejia-Céceres y Franco,

2018).

Igualmente debemos tomar en cuenta que los métodos utilizados cominmente estan
basados en la pedagogia, pero éstas deben de ser basadas en la andragogia (ensefianza para
adultos) ya que estan dirigidas a adultos y la metodologia no puede ser la misma (Pinto,

2017, citado en Laura-Zaa, 2019).

La importancia de la capacitacion segin Pérez, Pineda y Arango (2011) inicia en la
década de los cincuentas cuando la calidad como un modelo de gestion, que se propuso por
empresarios japoneses, dando como resultado un cambio radical. Para mejorar la
competitividad de una empresa se requiere capacitar a los trabajadores para que
desempeiien sus actividades de manera Optima dentro de la organizacion y mejore la

calidad de su trabajo.

Pérez, Pineda y Arango (2011) mencionan que la cultura organizacional mejora
significativamente cuando la administracion guia al desarrollo de habilidades y destrezas

que el capital humano requiere en su puesto de trabajo.



Algunos factores importantes que pueden alterar el aprendizaje dentro de la
organizacion segun Pérez, Pineda y Arango (2011) son la motivacion y el interés del

personal para realizar sus habilidades en beneficio personal u organizacional.

Menciona Moll (2014) uno de los principales problemas dentro de las
organizaciones es el tener métodos e instrumentos confiables para realizar una capacitacion
optima, donde se puedan obtener resultados benéficos para la misma y no solo eso sino de
igual manera obtener un interés por parte de los trabajadores, aumentando asi su motivacion
dentro de los espacios de trabajo donde este se desenvuelve y o desempefia dichas labores,
provocando asi un mejor clima organizacional donde sea mas placentero el poder

permanecer, solucionando asi la desercion de estos espacios de trabajo.

Es asi como se plantea el uso de un método especifico que se cree que pueda
solucionar esta problematica dentro de las organizaciones, utilizando el método de
gamificacion para lograr alcanzar dichas metas y no solo eso sino de igual manera nos

brindard mas beneficios psicosociales para el trabajador lo cual beneficiara a la empresa.

La productividad es la eficacia con que funciona la empresa, indica el grado de
eficiencia y competitividad de su departamento, es la razén entre fabricacion y recursos,
entre mas alto es el valor numérico de dicha razén, mayor sera el rendimiento laboral.

(Stoner, Freeman y Gilbert, 1996).

Las empresas y organizaciones utilizan todos sus recursos, ya sean externos o
internos, para destacar entre su competencia. El capital humano es un recurso interno que
cada vez se hace mas importante para poder diferenciar una compafiia de otra y le agrega

valor.



En un estudio que llevod a cabo la Secretaria de Economia en 2001 (Palomo, 2015,
citado en Gonzalez, 2011) , se analizd la situacion de las PyMes en México con los paises
de la OCDE, se llegd a la conclusion que los principales problemas de las PyMes los
siguientes: falta de innovacion y desarrollo tecnoldgico, participacion limitada en el
comercio exterior, acceso limitado a fuentes de financiamiento, falta de vinculacion con el

sector académico y por ultimo capacitacion deficiente en el area de recursos humanos.



II1. Justificacion

Realizar investigacion es importante ya que algunosalgunos trabajadores tienen el
conocimiento, capacidades y habilidades que se requieren para trabajar de manera adecuada
en determinado puesto de trabajo, pero algunos empleados necesitan una capacitacion
extensa antes de poder contribuir a la organizacion. La mayoria necesita cierto tipo de
capacitacion continua, para lograr un desempeio eficaz, adecuarse a las nuevas formas de

trabajar (Sherman, Bohlander y Snell, 1999).

Los directivos invierten en la formacion empresaria para establecer un nivel de
competencia laboral y equipos estén a la altura de las exigencias del medio (Meignant,

1997, citado en Bohrt, 2000).

Mediante el estudio de los temas capacitacion, gamificacion y productividad se
podra indagar si estos temas estan fuertemente correlacionados, sobre todo conocer desde la
teoria si la gamificacion ha funcionado como método de capacitacion laboral y si ha

afectado significativamente la productividad laboral.

El termino productividad se utiliza cada vez més de manera recurrente, a nivel
empresarial, regional y nacional. Su relevancia es resumida por Porte (1999) al afirmar “la
productividad es el determinante fundamental del nivel de vida de una nacion a largo plazo,
el nivel de vida de una nacion depende de la capacidad de sus empresas para lograr altos

niveles de productividad y para aumentar esta a lo largo del tiempo” (p. 168).

La Organizacion Internacional del Trabajo define la capacitacion como la capacidad
efectiva de realizar de manera Optima una actividad laboral especifica, en un mundo donde

se requiere constate capacitacion y renovacion para ser competentes. (Wurgaft, 1998, citado



en Parra-Penagos y Rodriguez-Fonseca, 2016). Por lo tanto, las empresas deben enfocarse
en las competencias laborales donde los tranajadores podrian destarcar; dichas
competencias se relacionan diredctamente con la estrategia de negocios para consolidar el

desarrollo profesional del capital intelectual.

Para ser competitivos a nivel mundial se requieren implementar estrategias para
estar al nivel de la competencia. El capital humano es el mas relevante en la empresa, esta
relacionado a la capacitacion como una manera de educar y mejorar las competencias
laborales para generar ventajas (Abdala, 2001, citado en Parra-Penagos y Rodriguez-

Fonseca, 2016).

La capacitacion es una buena inversion en area de recursos humanos, fuente de un
clima laboral armoénico, la empresa debe ver a la capacitacion como una inversion para
obtener los resultados deseados y alcanzar los objetivos laborales. La ausencia de
capacitacion tiene como consecuencia afectar econdmicamente a la empresa: baja
productividad, menor calidad, deficiente atencion al cliente, desperdicio en insumos, no se
aprovecha la maquinaria; también produce gastos sociales: absentismo, impuntualidad,
abandono del puesto de trabajo, accidentes, bajas por invalidez e incluso muertes (Parra-

Penagos y Rodriguez-Fonseca, 2016).

Brunner (1997), afirma que es mas importante la gestion del conocimiento que los
mismos insumos y recursos financieros para el desarrollo y competitividad de los paises.
Por su parte Gorostiaga (1996, citado en Parra-Penagos y Rodriguez-Fonseca, 2016) desde

otra Optica, coincide en que el capital humano actualmente esta directamente relacionado
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con el desarrollo y es mas destacado que el capital financiero; a la vez, es un elemento

estructural de la fabricacidn, la politica y la democracia.

Los beneficios disciplinares de la investigacion son que se conozca la gamificacion
como un método en la capacitacion laboral y aportar a las personas que lean esta tesis para
que conozcan la gamificacion que es un método novedoso que se usa en su mayoria en las

empresas transnacionales.

Los beneficios sociales de la investigacion son tener a mas personas preparadas para
poder realizar sus funciones en la empresa, que conozcan y se desarrollen mejor con la

tecnologia que esta a su alcance.

Pregunta de investigacion

(Es la gamificacion un método recomendable dentro del método de capacitacion y

que tanto repercute en la productividad laboral?



IV. Objetivos de investigacion
Objetivo general

Analizar con base en la literatura la pertenencia de la gamificaciéon como método de

capacitacion para aumentar la productividad empresarial.

Objetivos especificos:

1. Identificar qué es gamificacion con base en la literatura, asi como sus
componentes tedricos.

2. Explicar la relacion entre la gamificacion con la actividad de capacitacion
dentro de las organizaciones.

3. Analizar el porqué es un método competitivo para aumentar la productividad
empresarial.

4. Identificar las especificaciones tedricas de la gamificacion dentro de las

organizaciones para la capacitacion y el éxito en la productividad.

11



V. Procedimiento de revision

Mediante la siguiente investigacion literaria se busca analizar con base en diferentes
archivos tedricos sobre la pertenencia que tiene la gamificaciéon como un método de
capacitacion para aumentar la productividad empresarial. Para poder lograr este andlisis se
realizaron diversas busquedas y revisiones en portales como son Scielo, Google académico,
Redalyc, revistas cientificas de prestigio, algunas tesis nivel licenciatura maestria y
doctorado, paginas gubernamentales, libros fisicos que fueron encontrados en bibliotecas
publicas, todo esto con el fin de poder identificar cudles son los efectos y las aplicaciones
que se tienen de la gamificacion como un método de capacitacion empresarial, igualmente
se encontrd que en su mayoria este tipo de bibliografia fueron escritas por personas de

diferentes areas como administracion, ingenieria, psicologia, entre otras.

Algunas de las palabras clave que se utilizaron fueron: gamificacion, educacion,
capacitacion, productividad, mejoras empresariales, tipos de capacitacion, programas de

capacitacion, pros y contras dentro de la capacitacion permanente.

El tipo de informacidn que se encontr6 en su mayoria ha sido del continente
americano, algunos fueron estudios estadounidenses, pero en su mayoria se utilizd
bibliografia latinoamericana para tener un mejor analisis de la utilizacion de la
gamificacion como método de capacitacion en paises latinoamericanos, y si es que este

logra aumentar la productividad en las organizaciones.

12
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Capitulo 1
1.1. Papel de psicologo

En el siguiente capitulo se tocaran temas basicos sobre el rol del psicologo
organizacional y la capacitacion, para que de esta forma se tenga una mejor comprension de

los temas que se mostraran a continuacion.

El objetivo del psicdlogo es poder comprender cudles son las demandas sociales de
acuerdo a la industria y las necesidades de ésta al igual esta el pro del un buen
funcionamiento dentro de la empresa para de esta forma integrar la fuerza humana con la

mecanica industrial (Richard, 1971, citado en Rodriguez y Pozadas-Diaz, 2005).

Se mencionan 4 puntos importantes encadenados al papel del psicélogo

organizacional (Alvarez 1995, citado en Forero y Toro, 2004):
e Criterios organizacionales basados en ideas mercantilistas
e De acuerdo a la division de jerarquia para el trabajo

e Especial atencion del labor del psicologo para la seleccion y reclutamiento

de personal tomando la importancia de la rotacion de personal
e Importancia de a que sector va dirigido el trabajo del psicologo

De acuerdo con lo anterior se concluye que el papel del psicologo es el poder llevar
a cabo un trabajo complementario dentro de las organizaciones para llevar un mejor control

dentro de las diferentes areas creando asi un crecimiento 6ptimo.

Otra definicion sobre el objeto de estudio de la psicologia es aquel estudio cientifico

de la conducta humana hilos diferentes procesos mentales (Silva, Marin y Baldeon, 2018).



La psicologia organizacional tiene su inicio a partir de mediados del siglo 19 en este
periodo se trata de una mayor la relacion que tiene las particularidades personales con el
¢xito con el cual se desenvuelve un sujeto dentro de una tarea a realizar (Ardila, 1968,

citado en Silva, Marin y Baldedn, 2018).

El rol del psicologo laboral tiene el mérito de hacer en las ultimas décadas
organizaciones tonificadas y productivas llevando de igual manera investigacién entorno a

funciones laborales orientando asi distintas filosofias laborales (Mateu, 1994).

Otra definicion sobre el objeto de estudio de la psicologia es aquel estudio cientifico

de la conducta humana hilos diferentes procesos mentales (Silva, Marin y Baldeon, 2018)
1.2. Capacitacion en organizaciones

En el siguiente apartado se muestra lo que es una capacitacion dentro de una
organizacion de manera tradicional para de esta forma poder contextualizar que es una

capacitacion y para qué sirve.

La capacitacion es una actividad que se ejecuta de una manera sistematica y
planeada la cual debe de ser aplicada de una manera continua y permanente la cual tiene un
objetivo claro que es el poder otorgar conocimientos a quien la tomé para de esta forma
ayudar al crecimiento 6ptimo de habilidades para poder desempefiar las aptitudes
necesarias y actitudes requeridas para el puesto en el cual éste se desenvuelve (Pérez,

Pineda y Arango, 2011).

La capacitacion es aquel instrumento que se desarrolla de forma sistematica la cual

puede colocar alguna circunstancia dentro de las competencias que requiere desempefiar el

14
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personal para de esta forma mostrar o ensefiar la manera correcta de ejecutar el trabajo o la

actividad a desempenar (Siliceo, 2006)

Asi como mencionan Hernandez (2015) ) la capacitacion y el adiestramiento son
algunos conceptos que tienen distinto significado; Capacitacion es poder formar a un
trabajador para fomentar un desarrollo 6ptimo y asi ejecute una labor diferente a la que este
estd acostumbrado o realiza comtinmente puede realizar lo cual por regla debe ser mejor
retribuido; mientras que el adiestramiento es la mejora y la perfeccion de algtn trabajo o
del desempeio del mismo trabajador en la misma labor que viene realizando desde hace

tiempo.

La capacitacion es una funcion clave dentro de la administracion y desarrollo
personal dentro de las organizaciones por lo tanto se debe manejar de una manera

compuesta con las demas funciones que tiene este sistema (Guglielmetti, 1998).

Existen herramientas basicas que se emplean en administracion como en

capacitacion las cuales son (Irigoin, 1998, p. 36):

e Expedientes del personal.

e Descripciones y especificaciones de los cargos.

e Manuales de organizacion, procedimientos y métodos de trabajo.

e Sistema de evaluacion del desempefio.

e [tinerarios de carrera interna



La capacitacion dentro de las organizaciones debe ser parte de la planeacion
estratégica tomando en cuenta para que se esta capacitando y en que se esta haciendo

(Pérez, Pineda, y Arango, 2011)

Segun Siliceo (2006) los propdsitos de la capacitacion deben ser con base a
experiencia practica y profesional y se describen 8 basicos o fundamentales que deben ser

perseguidos durante la capacitacion (p. 29- 32):

e Crear, difundir, reforzar, mantener, actualizar la cultura y de valores de la

organizacion.
e (larificar apoyar y consolidar los cambios organizacionales.
e Elevar la calidad de desempefio.
e Resolver problemas
e Habilitar para una promocion.
e Inducciodn irritacion del nuevo personal a la empresa.
e Actualizar conocimientos y habilidades.
e Preparacion integral para la jubilacion.

Para realizar una buena capacitacion debemos de contar cuales son los principios
reguladores de la empresa para poder guiar el sentido que tome la capacitacion tomando en
cuenta la vision la mision y los valores al igual que las metas deseadas dentro de esta para

una capacitacion exitosa (Pérez, Pineda y Arango, 2011).

16



Es sumamente importante tanto la gestion del conocimiento que los mismos
recursos naturales y monetarios para tal desarrollo de la competitividad de los paises

(Brunner, 1997).
1.3. Métodos actuales de capacitacion

En el siguiente apartado se podra ver qué dentro de la capacitacion existen diversos
métodos para poder cumplir con el cometido de dicha capacitacion teniendo asi en cuenta
diferentes técnicas que ayuden al trabajador a lograr dominar los conocimientos requeridos

para desempefiar en su puesto.

Dentro de la capacitacion existen dos subgrupos qué es la capacitacion corta y la
capacitacion larga. La capacitacion corta es aquella que tiene un periodo de duracion no
mayor a 3 meses, por otro lado, la capacitacion larga tiene una duraciéon mayor a los 5
meses la cual es un esfuerzo tanto sostenido como sistematico al cual se le aplica una

cantidad considerable tanto de tiempo como de recursos (Rutty, 2007).

Dentro del desarrollo de planes y programas de capacitacion se establecen 5

subprocesos los cuales son (Pérez, Pineda, y Arango, 2011):
1. Establecimiento de objetivos
2. Estructura de contenidos
3. Disefio de actividades de instruccion,;
4. Seleccion de recursos

5. Disefio de un programa de capacitacion

17



Por su parte, Chiavenato (2007) menciona que hay distintos métodos de
capacitacion usando tecnologia, por ejemplo: recursos digitales tales como
videoconferencias comunicacion remota por medio de correo electrénico y capacitacion a

distancia.

Las técnicas que se pueden utilizar a un nivel gerencial son variadas pues lo que se
requiere es el adquirir el conocimiento y las destrezas necesarias para poder proporcionar
un buen servicio y esto dependera deci es una pequefia, mediana o grande industria (Acosta,

De Azpurua y Mavarez, 2004)

Dentro de las pequeias y medianas industrias se puede utilizar un método en el cual
se usa el mismo puesto de trabajo puesto que asi pueden aprender y contribuir a los
diferentes propdsitos de esta industria y de igual manera y sumamente bajo (Acosta, De

Azpurua y Mavarez, 2004).

Las técnicas mas populares actualmente son algunas conferencias y seminarios
dentro de salones de clase, algunas técnicas audiovisuales al igual que ejercicios de
simulacion y por algunos niveles estdn algunos cursos universitarios donde se les
implementa la informacion necesaria para poder desempefiar adecuadamente supuesto

(Acosta, De Azpurua y Mavarez, 2004).

18



Capitulo 2

2. (Qué es la gamificacion?

Se explico en el primer capitulo la relevancia del psicologo en la capacitacion en las
empresas, en el siguiente apartado se desarrollara el concepto de gamificacion en el proceso

de capacitacion laboral.

Gartner (2011, citado en Gallego y Pablos Heredero, 2014) menciona que “La
gamificacion es el uso de estrategias, dinamicas y elementos propios de los juegos en
contextos ajenos a estos, con el proposito de transmitir un mensaje o contenidos para
cambiar un comportamiento, a través de una experiencia ludica que propicien motivacion,

implicacion y diversion.” (p.1).

El entretenimiento es la recompensa del cerebro por aprender nuevos conceptos,
para lograr la obtencion de nueva informacién que es recopilada por el cerebro. Es la
diversion fundamental para tener aprendizaje dptimo, un ejemplo claro son los videojuegos,
asi que el andlisis de los videojuegos ayuda a la creacion de estrategias similares para
desarrollarlas en otros ambitos y conseguir que la informacion sea retenida por las personas

y sea un aprendizaje significativo.

Uso de metaforas disefiadas con base en la dindmica de juegos, creadas con el
objetivo de generar experiencias Unicas que fomenten el aprendizaje activo y comprometan

a los participantes en contextos reales (Gamified UK, 2009).

En términos simples la gamificacion se puede separar en tres fases, la primera es la
motivacion implementada, el resultado psicologico que resulta y el comportamiento que se

produce (Hamari, Koivisto y Sarsa, 2014).
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La gamificacion es el uso de componentes, mecanismos y capacidad de disefio de
juegos en contexto que no son juegos para involucrar a los usuarios y resolver problemas

(Zichermann y Cunningham, 2011).

Algunas de las acciones que se debe imitar de los videojuegos segin Gallego y
Pablos Heredero (2014) son feedback inmediato, posibilidad de decidir libremente,
situaciones abiertas, intentos ilimitados, sensacion de desarollo, reglas claras y sencillas,

evaluacion en tiempo real, etc.

Desde la perspectiva de la empresa Gamelearn (2018) existen seis beneficios que

ofrece la gamificacion a las empresas (p. 5):

1. Engagement y motivacion, para aumentar y motivar a los empleados,
mejorando la productividad laboral y el compromiso con la empresa.

2. Hace divertido lo aburrido, las dindmicas diferentes e innovadores dan la
sensacion de que una tarea rutinaria se pueda volver una actividad divertida,

3. Feedback, mediante un sistema de puntuaciones, vidas o medallas la
gamificacion recompensa a los empleados y castiga a los usuarios de forma
inmediata.

4. Fidelizar a los clientes, las dindmicas animaran a los clientes porque
también podrian participar en los juegos mediante las campanas de
marketing y se crea un vinculo con la empresa.

5. Aumento de productividad ya que la gamificacion segun las experiencias de
las empresas es que las tareas realizadas aumentan y con ellos el tiempo
dedicado a dichas tareas, gracias a que es divertido realizarlas, entonces los

empleados disfrutan al realizar su trabajo y, por ultimo



6. Transformacion digital ya que la mayoria de las actividades gamificadas son
digitales, ayuda a que los empleados se vuelven aptos de utilizar el software

especializado en gamificacion.

El videojuego es un instrumento que tiene diversos tipos de lenguajes, visual,
sonoro, literario, gestual, el usuario elige como jugarlo, segun su personalidad o adoptando

una personalidad totalmente contraria, creando un alter ego (Guerra y Pedrera, 2017).

El primer congreso Internacional de Videojuegos y Educacion celebrado en
Alicante, docentes y desarrolladores de videojuegos expusieron sus ideas de utilizar a los
videojuegos con facultades ludico-educativas para la mejora de habilidades y experiencia

laboral. (Guerra y Pedrera, 2017).

El juego serio es utilizar un juego que ya existe con el objetivo de obtener nuevos
conocimientos, un ejemplo es el bingo para aprender diferentes conceptos, mientras que la
gamificacion es utilizar elementos del juego, como los puntos, recompensas al realizar una
actividad o tarea con éxito, se puede penalizar al tener la puntuaciéon mas baja o no cumplir
con los objetivos planteados, por otra parte el eduentretenimiento tiene como objetivo
entretenerse mientras se aprende, un ejemplo claro es Plaza Sésamo que pretende entretener

y construir conocimiento en el espectador (Alejaldre-Biel y Garcia, 2015).

Los juegos serios son juegos que se utilizan en el adiestramiento y educacion, ya
sean simulaciones, videojuegos, mundos virtuales o realidad aumentada, dicho juego serio

debe producir un aprendizaje y entretenimiento (Calabor, 2018).

Uno de los aspectos importantes de los juegos serios es que promueve la

concientizacion ya que el juego se utiliza para posibilitar la discusion sobre temas
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controversionales o prohibidos, como la salud sexual, amenazas medioambientales, la
contaminacion o el acoso escolar, asi menciona Felicia (2009) al exponer un ejemplo de
esto con el juego Global Conflicts: Latin America IX, donde el jugador toma el rol de un
periodista que lleva a cabo una investigacion para descubrir las causas y consecuencias de
la contaminacion industrial en América Latina; otro juego serio es Darfur is DyingX, en el
cual los jugadores son acogidos de los campos de Darfur, viviendo su dia a dia, en este tipo

de juegos los jugadores conocen las consecuencias del genocidio.

Csikszentmihalyi (1990) desarrolla la teoria del flujo, donde define el estado de
flujo como el instante en el que una el sujeto estd enteramente concentrado y sumergido en
la tarea que esté realizando. El autor menciona que cada jugador alcanza su estado de flujo
en diferentes momentos, depende de la motivacion, competitividad y habilidad del mismo,
el objetivo es buscar un nivel de flujo donde los jugadores no se aburran, ni se estresen, ni
sientan ansiedad, esto se consigue cuando la actividad no es lineal, de esta manera no sera
en todo momento un reto ni sera aburrido, la duracion debe estar relacionada con la
dificultad en todos niveles de la actividad. Se debe tener un objetivo concreto para que los
jugadores puedan alcanzarlo, la actividad debe ser amena, no debe ser demasiado aburrida,
no debe crear frustracion, debe ser un reto alcanzable, la mecéanica debe ser accesible para
todos los jugadores y debe proporcionar retroalimentacion para mejorar en las actividades y

con ello poder adaptarse mejor.

2.1- Inicios de la gamificacion

A grandes rasgos se desarrollard la historia de la gamificacion, desde las actividades

que iniciaron esta técnica, hasta lo mas complejo.
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Uno de los primeros indicios de la gamificacion fue el movimiento Boys Scout en
1910, donde utilizan insignias de logros un gran nimero de actividades que hicieron posible
la participacion de los niflos, a través de diferentes dinamicas los Boys Scouts ganan

insignias al realizar dichas actividades de manera exitosa (Teixes, 2014).

Clark Abt en 1970 defini6 el término juego serio en su libro Serious Games, simuld
batallas aéreas, misiones espaciales, sistemas de inspeccion de desarme y sistemas de

defensa (Romero-Rodriguez, 2017).

En el afio 1979 se cre6 MUD1 (Multi-User Dungeon) en la Universidad de Essex,
Inglaterra por Roy Trubshaw y Richard Bartle, uno de los primeros juegos multijugador,
donde se pretendia que los alumnos aprendieran el contenido de la clase mediante el juego
que se manejaba mediante puro texto, este juego se utilizaba para motivar a los alumnos y

se engancharan jugando (Bartle, 2010).

Un ejemplo claro de gamificacion y que se mantiene en nuestros dias son las millas
de viajero frecuente (AAdvantage desarrollado por American Airlines) donde cada vez que
se compran boletos de avion se recibe determinada cantidad de millas dependiendo la

distancia del viaje en 1980 (Teixes, 2014).

La introduccién de juguetes en los cereales y Monopoly que surgieron en el afio

1980 (Tanner, 1998, citado en Morillas, 2016).

Thomas W. Malone cre6 un disefio de interfaz méas amigable con el usuario

mediante el uso de la gamificacion (Christians, 2018).



Algunos afios mas tarde la creacion de juegos como Math Blaster en 1983 y The

Incredible Machine en 1993 introdujeron a los nifios nuevas maneras de aprender a sumar y

restar (Christians, 2018).

Creacion de juegos serios en el afio 2002 por Ben Sawyer y David Rejecsk para el

ejército estadounidense (Sawyer, 2002).

Uno de los momentos mas importantes para la gamificacion fue cuando Nick
Pelling acufio el término gamificacion, pero no gand la popularidad este término hasta el

afio 2010 (Christians, 2018).

En el 2010 se crea Pacificador de G4C que permite tomar un bando en el conflicto

arabe/israeli para mostrar la dificultad desde ambas expectativas (Christians, 2018).

Bunchball fue la primera compaifiia en ofrecer una plataforma para que las
organizaciones creen un proceso ramificado utilizando elementos prefabricados como

puntos, tablas de clasificacion y las divisas (Bunchball, 2020).

La Conferencia Design, Innovate, Communicate, Entertain in Gamification se

volvi6 viral, aumentando el conocimiento de la palabra gamificacién en 2010 (Bell, 2018).

La primera cumbre de gamificacion fue celebrada en San Francisco que atrajo 400
asistentes, el diccionario de Oxford afiade gamificacion a su lista restringida de palabras y
la define como el empleo de los conceptos y sistemas de juegos a otras areas de la

actividad. (Christians, 2018).

Recopilacion de mas de ochenta juegos que contribuyen directamente a la creacion

de ambientes promotores de innovacion y creatividad. (Gray, Brown y Macanufo, 2010)



Generacion de ventajas competitivas sostenibles al transformar la experiencia de los

clientes valiéndose de elementos de juego Paharia (2013).

Empleo de los elementos esenciales de las técnicas de la Gamificacion, enfocados a
mejorar el ambito del marketing, gestion de relacion con clientes y comunicaciones

(Fernandez, 2014).

En el afio 2014 se crea Google Activate es una serie de cursos online que se
imparten de manera gratuita y uno de ellos es Aumenta la productividad en el trabajo,
mediante el uso de video y algunas evaluaciones se plantea que el alumno sea capaz de
gestionar su tiempo para aumentar la productividad y priorizar y delegar tareas, mediante el

uso de la colaboracién en la nube (Google Activate, 2020).

2.2.- Gamificacion y recursos humanos

La empresa Gamelearn que es la plataforma creadora de juegos para aprender y la
mas premiada en el mundo nos menciona que se puede utilizar la gamificacion en
diferentes actividades del departamento de recursos humanos tal es el caso de la captacion
del talento donde se capta la atencion de nuevos candidatos que se sienten atraidos por la

empresa, la gamificacion proyecta modernidad e innovacion (Gamelearn, 2018).

Mediante la creacion del juego Multipoly de PriceWaterhouseCoopers donde los
candidatos respondian preguntas sobre temas financieros y solucionaban problemas reales
de la empresa, se brindaba una experiencia diferente al resto de empresas, esto
incrementaba el interés de los candidatos a mantenerse en la pagina web de la empresa, en
promedio las personas jugaban noventa minutos y las solicitudes de empleo aumentaron un

190% (Gamelearn, 2018).
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Durante el proceso de seleccion de personal, se sitiia a los candidatos en situaciones
ludicas y relajadas para lograr que los futuros empleados se comporten de forma mas
espontanea y veraz, utilizando los juegos se obtiene la valoracion de diversas aptitudes de

los candidatos al tomar decisiones rapidas. (Gamelearn, 2018).

Formaposte utilizé un simulador que replicaba la realidad en la empresa, utilizando
esto a su favor ya que los candidatos resolvian problemas del dia a dia y con ello los
reclutadores conocia mas facilmente quien era el candidato idoneo para el puesto de
trabajo, gracias a este simulador las contrataciones fallidas pasaron del 25% al 8%

(Gamelearn, 2018).

En el proceso de induccion de personal donde los nuevos empleados deben de
familiarizarse con la empresa, conocer los valores, las politicas, estrategias, horarios y
funciones, el nuevo personal est4 repleto de informacidon que mediante la gamificacion toda
esta informacion puede ser retenida més facilmente. En 2017 Gamelearn cre6 ADA un
videojuego en un escenario post apocaliptico donde para salvar al mundo el jugador debe
aprender la historia de la nueva empresa, las politicas, los principios de la empresa y las

reglas para el uso de equipo (Gamelearn, 2018).

La evaluacion y retribucion también son procesos en los que puede intervenir la
gamificacion mediante la realizacion de cursos de adiestramiento y se le recompensa al
trabajador por sus logros, una plataforma que utilizo6 la evaluacion y la remuneracion fue
Nitro Bunchball LiveOps que, segtn el itinerario, las habilidades y las llamadas realizadas,
las personas que tuvieran los mejores resultados recibian mas trabajo y por lo tanto

obtenian un mayores ingresos (Gamelearn, 2018).
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Conocer las reglas de una empresa en fundamental para trabajar en ella, ya que las
empresas pueden recibir multas al no respetar las reglas, mediante la gamificacion el juego
te penaliza por no respetar las reglas o cometer un error, quitandote puntos o vidas, esto
puede ayudar para que los jefes identifiquen qué zonas son mas complicadas para los

empleados (Gamelearn, 2018).

Un ejemplo claro de un caso son los travel points de Google, donde los empleados
recibian puntos por reservar boletos de avion y habitaciones por debajo de precio marcado
por las empresas, dichos puntos se pueden utilizar en préximos viajes, es posible acceder a
la tabla para ver quien tiene mas puntos en la empresa, fomentando asi la competitividad y
el deseo por superar a sus compaieros, en seis meses la empresa logro reducir sus gastos en

viajes (Gamelearn, 2018).

La gamificacion es una respuesta a las necesidades de capacicacion de las empresas
para renovarse, es decir las tecnologias de la informacién. “El uso de la gamificacion es
promovido debido al cambio generacional de las compaiias que se adaptan a las demandas
de una nueva generacion en el proceso de gamificacion” (Savitz, 2012, citado en Ludviga,

2018, p.3).

Segun Brownhill (2013), el promedio de edad de los jugadores de videojuegos es 37
afios, mientras que Kastner (2013, citado en Ludviga. 2018) menciona que los millennials y

generacion z que estan en edad laboral suelen jugar videojuegos durante su tiempo libre.

Ludviga (2018) mediante una investigacion titulada El uso de la gamificacion en el
manejo de recursos humanos: impacto del compromiso y la satisfaccion llego a la
conclusion que no necesariamente los millennials y la generacion z mejoran en los procesos

de recursos humanos gamificados durante en términos del compromiso, ni los millennials y



generacion z demostraron mayor satisfaccion al utilizar estos juegos, pero si existe un

impacto positivo a la satisfaccion de empleados de la generacion X.

BBVA Bancomer ha desarrollado algunos juegos para implementarlos en el area de
recursos humanos, tal es el caso de Agile, con la finalidad de ser agil y eficiente anticiparse
a las necesidades de los consumidores. She es otro juego creado por BBVA Bancomer
donde se entrenan los trabajadores a tomar un mayor nimero de decisiones
conscientemente, para tener mayor diversidad en las opciones laborales, gestionar el talento

humano y mejorar la productividad (Ortega, 2019).

Microsoft desarroll6 en 2012 el Language Quality Game, donde los empleados
debian detectar errores de traduccion en sus Sistemas Operativos, 4,500 empleados
participaron de manera voluntaria en este juego y se encontraron 6,700 errores en Windows

7 (Ciucct, 2016).

Existe software para evaluar el desempefio laboral, un claro ejemplo es la empresa
Zeppelean (2018) que menciona las ventajas de utilizar la gamificacion en el area de
recursos humanos, como la retroalimentacion automatica, que se aplica mediante
comunicados automaticos de reconocimiento, recompensas virtuales o la sensacion de

progreso.

2.3 Aprendizaje Afectivo

Es imprescindible el papel de la emocidn ya que estabiliza y modula los procesos de
aprendizaje (Ruiz-Caballero, 2016). Esa capacidad que tiene el ser humano de
emocionarnos y construir el mundo a través del conocimiento a partir de lazos afectivos, asi

que el aprendizaje afectivo estd relacionado a la influencia de sus emociones. De una
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manera mas aterrizada Valencia, Romo, San Juan y Vergara (1991) plantean que es un
proceso dindmico y dialoégico donde el sujeto aprende de manera autébnoma y contextuada,
relacionando sus condiciones intelectuales y afectivas para responder de manera asertiva a

los objetivos de su entorno.

El componente emocional es tan importante como el cognitivo (Picard, 2004, citado

en Melo-Solarte y Diaz, 2018).



Capitulo 3
3.1. Gamificacion aplicada en las organizaciones

Una vez comprendido lo que es gamificacion cuales fueron sus inicios, como es que
se gestiona en recursos humanos, se puede hablar de qué es la gamificacion aplicada dentro
de las organizaciones, como es que la gamificacion tiene una relacion directa con la
capacitacion y de igual manera cudl es el efecto que tiene en cuanto a los recursos

humanos.

Para comenzar a examinar la funcionalidad de la gamificacion dentro de las
organizaciones y todas sus posibles aplicaciones es necesario realizar un analisis de las

aportaciones mas relevantes en la tematica.

Se ha identificado que la gamificacion puede emplearse no solo a lo interno de la
organizacion, sino a los interesados externos o clientes, es asi que se distinguen distintos

tipos de gamificacion (Werrbach y Hunter, 2014, citado en De la Fuente, 2019):

A. Gamificacién interna: La gamificacion interna esta dirigida a empleados y
la finalidad es el poder potenciar tanto la formaciéon como la innovacion 1
igual fomentar la camaraderia y asi mejorar la productividad que existe en la
organizacion. Con ello se busca mejorar la motivacion, comodidad, elevar el
desempefio, y la disponibilidad de mejorar en todos aspectos.

B. Gamificacion externa: Este tipo de gamificacion estd destinada para
clientes ya sean reales o potenciales de la empresa y su objetivo siempre sera
el mejorar las relaciones entre ambos y poder conseguir tanto la lealtad

como la identificacion el uno con el otro en lo cual puede involucrarse el
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marketing se realiza para la empresa, para asi poder estimular a los clientes

mediante sistemas gamificados.

Una de las visiones que destaca Herger (2014, citado en Tamargo Plaza, 2019) es
que la interpretacion de la gamificacion se puede entender como aquello que no solo trata
de hacer como tal un juego, sino del poder provocar un cambio dentro de los
comportamientos que tiene el individuo y asi lograr desarrollar nuevos habitos y
aprendizaje distinto al que se tenia anteriormente. Es asi que para tal fin se podrian
incorporar ya sea algunas técnicas de motivacién como pueden ser videojuegos o juegos

para asi poder hacer dicha tarea méas amena para los trabajadores.

La gamificacion ha demostrado ser un método con resultados en el contexto
organizacional ya que “funciona porque las mecanicas de juego ayudan a generar
participacion, actividad y lealtad en los sitios web o comunidades” (BBVA INNOVATION

CENTER, 2012, citado en Gallego y Pablos Heredero, 2014, p. 810).

La gamificacion no es simplemente un juego es algo que tiene mas complejidad, lo
cual si es bien utilizado puede modificar comportamientos en las personas de una manera
benéfica para ellos mismos y para las empresas, no solamente se puede utilizar en estos
ambitos sino de igual manera en contextos de la salud, capacitacion, educacion y formacion
(Kap, 2012). De acuerdo con lo antes mencionado y segiin Marczewski (2013), el
pensamiento gamificado es el uso de juegos y enfoques similares a los juegos para resolver

problemas y crear mejores experiencias.

Segun menciona De la Fuente (2019) las distintas aplicaciones de la gamificacion
dentro de las organizaciones son muy interesantes ya que con ella se pueden realizar desde

tareas de reclutamiento, seleccion, formacion, capacitacion y evaluacion de los
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trabajadores, teniendo en cuenta igualmente que hay una mejor vision sobre el desempefio

que pudiera o tiene un trabajador, como a continuacion se describe:

Seleccion y reclutamiento de personal: La gamificacion ofrece un mejor
panorama sobre las aptitudes y actitudes de nuestro candidato en cuestion,
ya que de esta forma se podra observar un ambiente menos tenso y mas
relajado donde se expondra la manera en que estos pueden reaccionar ante la
solucion de problemas basicos, como manejo de la frustracion, al igual que
la disponibilidad de trabajo en equipo, entre otros (De la Fuente, 2019). La
seleccion se puede realizar con base en pruebas situacionales para que los
candidatos interactien con otros y demuestren sus capacidades, ademas se
pueden incluir actividades tipo reto como busqueda de tesoro, videojuegos,
concurso de preguntas (Alvarez-Quintero, Torre-Cabezon, Dragoni, Garcia-
Cela y Morales, 2019).

La gamificacion se apoya en la neurociencia y obviamente en la psicologia
para asi poder ajustar la personalidad del individuo con el perfil que se debe
de cubrir dentro de la empresa. Dentro del proceso de seleccion de personal
se pueden utilizar algunos juegos que simulan un ambiente que logre poner a
prueba las capacidades de respuesta y la resolucion de problemas en
situaciones especificas (Alvarez-Quintero et al., 2019)

Una de las técnicas mas novedosas para formar empleados dentro de las
organizaciones es la gamificacion esta puede ser comprendida como aquella
mecénica de juegos que tienen un contexto no ladico y asi poder gamificar

el aprendizaje y fomentar la motivacion lo cual nos permite ganar tanto una



buena atencion y participacion como una gran mejora en la productividad
(Garcia y Hijon, 2017, citado en Alvarez-Quintero et al., 2019).

e Formacion o capacitacion: La formacion o/y capacitacion que emplean
algunas empresas es mediante un sistema gamificado para de esta forma
poder llevar a sus empleados conocimientos mejor presentados y menos
tediosos para quien los recibe obteniendo asi mejores resultados en cuanto a
aprovechamiento y motivacion. De igual manera pueden implementar
cultura empresarial y valores que son importantes para la organizacion (De

la Fuente, 2019).
3.2. Capacitacion y gamificacion

La gamificacion dentro de la capacitacion puede ser una herramienta util y mas

efectiva para algunos casos puesto que ha tenido una buena respuesta en diferentes ambitos.

Gartner (2011 citado en Gallego y Pablos Heredero, 2014) ha identificado cuatro
aspectos principales que permiten atraer la colaboracion de clientes o empleados a través de

la gamificacion (p. 803):

e Mayor rapidez en la respuesta, al aumentar la velocidad de los circuitos de
retroalimentacion empresarial por tener los juegos, un caracter dindmico.

e Objetivos y las reglas de juego bien definidas, para asegurar que los jugadores
se sienten capaces de alcanzar metas. Dichos objetivos son reales y la compaifia
quiere hacerlos llegar a los empleados y/o clientes.

¢ Sintaxis que anime e involucre a los jugadores a participar y lograr los objetivos
de la actividad.

e Tareas desafiantes, pero alcanzables a corto plazo para mantener el compromiso.
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Al momento en el cual se plantea algin juego se deben de definir cuéles son los
elementos de éste para que la experiencia sea gratificante para los participantes. Los puntos
que se van desarrollando dentro del juego hacen que sea divertido y de alguna forma
adictiva estos no pueden ser unificados en una lista de componentes con instrucciones. No
es recomendable hacer disefios gamificados basados en recompensas para los usuarios pues
se corre el riesgo de que pierdan interés por el juego en algin momento puesto que
solamente acumularan puntos y dejara de ser estimulante (Zichermann y Cunningham,

2011).

Segun Werbach y Hunter (2012, citado en Alejaldre-Biel y Garcia, 2015) la
gamificacion esta compuesta principalmente por tres elementos basicos y fundamentales
qué son las mecénicas, dindmicas y componentes; mientras que Zichermann y Cunningham
(2011) indican que las mecénicas actiian como reglas las cuales hardn que las actividades
no ludicas se relacionen de una manera importante en el juego y se se obtenga la
intervencion y el interés de los jugadores con diferentes retos omisiones que tienen que

superar.

Las dindmicas son aquellos aspectos globales dentro del sistema de gamificacion y
de igual manera esté relacionado con los efectos de motivaciones o deseos que esperan

generar en el usuario (Werbach y Hunter, 2012, citado en Alejaldre-Biel y Garcia, 2015).

Algunos de los puntos mas importantes sefialados por Werbach y Hunter (2012,
citado en Alejaldre-Biel y Garcia, 2015) dentro de las mas dindmicas vamos a encontrar las
restricciones del juego, emociones, narrativa o historia del juego, progresion y relaciones

sociales. Los componentes son aquellos elementos concretos y especificos los cuales van



asociados a los anteriores mencionados anteriormente estos pueden variar dependiendo el

desarrollo del juego.
3.3. Efectos de la capacitacion por gamificacion en el recurso humano

La utilizacion de la gamificacion dentro de las organizaciones como método de
capacitacion ha brindado diferentes resultados, Pero esta vez destacaremos cudles han sido

los éxitos obtenidos al utilizar gamificacion en algunas empresas

Segun Werbach y Hunter (2012, citado en Alejaldre-Biel y Garcia, 2015)
consideran que la gamificacion dentro de las organizaciones como método de capacitacion
es una herramienta que conlleva varios beneficios, no solamente a la misma organizacion,
sino también de manera personal ya que la competitividad incremento de una forma
considerable, la utilidad del perfeccionamiento del conocimiento del puesto a desempefiar
dentro de cualquier nivel en la organizacidn, al igual que eleva la moral y promueve una
identificacion del individuo con aquellos objetivos que plantea la misma y no s6lo eso sino
que crea una mejor imagen y por supuesto promueve el desarrollo personal y la
comunicacion entre los miembros de la organizacion ya que los ayuda a agilizar la toma de

decisiones.

De igual manera se piensa que los beneficios para el individuo pueden ser multiples
ya que alimenta la confianza la posicion asertiva y contribuye de una forma positiva al
manejo de conflictos y tensiones de igual manera ayuda a forjar lideres y mejora ciertas
aptitudes comunicativas entre los individuos y permite el logro de metas individuales al
eliminar algunos temores a la incompetencia individual dentro de la organizacion.

(Werbach, y Hunter, 2012, citado en Alejaldre-Biel y Garcia, 2015).



De los primeros efectos que nos ofrece la gamificacion es un progreso 6ptimo
dentro de la capacitacion, poder recompensar a nuestros usuarios, tener una competitividad
entre los participantes, el poder reconocer los logros de las personas que participan la
capacitacion con gamificacion, y por supuesto el poder hacer la capacitacion un proceso

divertido donde todos disfruten y aprendan de una manera 6ptima (Ruiz-Caballero, 2016).

Dentro de la gamificacién vamos a encontrar una pieza clave para que esta funcione
la cudl es la motivacion. La motivacion es aquel impulso que nos lleva a hacer algo por
deseo propio sin estar condicionados ya sea por recompensas o esta es la que nace de una

persona con el fin de satisfacer sus deseos y su desarrollo personal (Ruiz-Caballero, 2016).

Dentro de la motivacién vamos a encontrar dos conceptos los cuales describen dos

tipos de motivacion qué son:

e Motivacidn intrinseca: esta motivacion esta impulsada por nosotros mismos.

e Motivacion extrinseca: este tipo de motivacion se encuentra impulsada por un

agente externo

Este tipo de motivacion tanto la intrinseca y la extrinseca las podremos encontrar

mezcladas una con la otra en algunas ocasiones (Ruiz Caballero, 2016).

Seglin Sanchez-Calderon (2019) menciona aspectos clave dentro de la gamificacion
los cuales van a contribuir de una forma positiva dentro de la capacitacion convierte las
tareas aburridas en algo atractivo fomentando asi la participacion e interés de los usuarios.

Hace una distincion de la competencia entre los usuarios

Aunque por otro lado en el &mbito de ingenieria para la programacion de juegos

gamificados lo miran de la siguiente forma segun Van Otterlo (2009) y lo explica desde un
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un contexto en la inteligencia artificial, el plan que se ejecuta como es que se implementan

los premios o castigos dentro de los juegos gamificados como se muestra a continuacion.

Contexto: Inteligencia artificial, teoria computacional y aplicacion de algebra lineal.

Solucion simple de un problema de llegar de un punto A a un punto B, existiendo

un punto X que significa muerte.

Un plan: Es un conjunto de "pasos" que nos llevan a lograr el camino del Punto A al
punto B, son planes sin riesgo donde se evita a toda costa X, por lo tanto son simples, pero
pueden hacer que el agente (la cosa que esta pensando) pueda tomar decisiones que no

lleven a ninguin lugar y quedarse en un estado estatico, pues da igual si muere o vive

(hablando de probabilidad)

La politica: La politica implementa un valor P que es una penalizacion por vivir,
esto hara que los caminos sean "cortos", y que el agente intente tener menos penalizaciones
por permanecer vivo, buscando asi que el agente, llegue al punto B de la forma mas rapida,

recorriendo menos estados y por lo consecuente recolectando menos penas por vivir.

Pero si al agente en una politica, le damos una pena por vivir mayor a la pena por
morir supongamos una pena de -2 por vivir y una pena de menos -1 por morir... El agente
se lanzard inmediatamente al suicidio, si el camino a la x es mas corto que a B, elegira

entonces morir.

3.4. Experiencias de éxito

Un caso exitoso de la implantacion de la gamificaciéon como capacitacion es uno
que se desarroll6 en una empresa que ofrece software de gestion empresarial para pequefias

y medianas empresas llamadas Brightpearl, la cual decidié implementar este tipo de
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iniciativas para aumentar sus ventas y mejorar ciertos aspectos dentro de las distintas areas
de trabajo para mejorar y motivar de una manera importante dichos aspectos donde los

empleados realizan ciertas actividades grupales para estas mejoras.

Algunos casos de éxito al aplicar gamificacion dentro de su estructura

organizacional son:

Coca cola y pepsico; NHhoteles; Starbucks; l'oréal Paris; NextJump; Domino's
pizza, los cuales tuvieron muy buenas respuestas al llevar a cabo procesos de capacitacion

con gamificacién segin (Lozada-Avila y Betancur-Gémez, 2017).

Una de las tantas experiencias de éxito obtenidas mediante gamificacion es el portal
de duolingo ya que es uno de los mas grandes y cuenta con mas de 21 idiomas disponibles
donde incitan al jugador aprender basandose items puntos o medallas lo cual motivan al

usuario para llegar a su objetivo (Solls, 2015, citado en Diaz, 2017).

Un buen ejemplo de éxito de la gamificacion en empresas grandes es en LEGO
Serious Play utilizando una metodologia de trabajo en equipo la cual evalia mediante el
juego las diferentes habilidades de comunicacion resolucion de problemas en un grupo

(Alvarez-Quintero et al., 2019).



Capitulo 4
4.1. Metodologia de aplicacion de gamificacion para la capacitacion

En el capitulo anterior desarrollamos los casos de éxito de capacitacion mediante el
uso de la gamificacion, para entender a profundidad el tema explicaremos el trasfondo de la

gamificacion en el presente capitulo.

Segun Borras (2015) indica que es importante tener un disefio especifico sobre la
gamificacion design thinking, donde se deben incluir cuatro conceptos basicos qué son
objetivo basado en el uso para un ser humano al estar atentos a cudl va a ser la experiencia
que va a obtener el jugador; debe de tener un balance entre el anélisis y la creatividad que
se maneja dentro del juego; los juegos siempre deben de ser interactivos y mejorar

conforme las pruebas.

De igual manera, el autor plantea que se deben destacar tres partes importantes
dentro de la gamificacion dentro de las empresas que son la motivacion a la accion la
retroalimentacion. Para desarrollar la técnica de gamificacion efectiva se parte desde el

disefio del pensamiento del jugador, también llamado Design Thinking.
4.1.1 El proceso del disefio del Design Thinking

Al principio se debe elegir un proposito para lograr un objetivo, justificar ese
objetivo, este proceso se enfoca en la experiencia del jugador, debe existir un balance entre
el analisis y creatividad y que sea interactivo para probar y mejorar la gamificacion. Ser
especifico de que se quiere que realicen los participantes de la gamificacion, listar los
comportamientos que pueden generar algunos problemas, crear una manera de analizar el

éxito de cada jugador (Borras, 2015).
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e En la gamificacion segin Werbach y Hunter (2012, citados en Borrés, 2015)
proponen tres diferentes tipos de investigacion:

e Interna, que se utiliza para mejorar la motivacion en la empresa,

e Externa, donde se involucra a clientes para mejorar relaciones dentro de la
empresa,

e Cambio de comportamiento, la cual busca cambiar algtn tipo de cambio en el

habito dentro de la poblacion.

Se necesita tener en cuenta que tipo de jugadores estan involucrados en el juego, por

ello Borras (2015) menciona a 4 tipos de jugadores que son:

1. Triunfadores o asesinos quienes se encuentran muy involucrados en el juego y
tienen la mentalidad que solo hay un ganador y los demas son perdedores.

2. Socializadores, quienes solo buscan relacionarse con otras personas.

3. Ambiciosos que quieren ganar en todo momento y realizar todos los desafios.

4. Exportadores que solamente investigan su alrededor y para poder retenerlos

dentro del juego hay que llevarlos con logros complejos.

Borras (2015) desarrolla ciertos puntos de importantes en el proceso de la
gamificacion que son los siguientes, que el jugador pueda elegir entre varias opciones, que
se cree una idea de progresion, que el juego sea sociable, donde los participantes puedan
competir, colaborar, compartir, comparar, que se cree un habito al realizar las distintas
tareas, crear un sistema de lealtad, crear expectacion, que sea interactivo, que mediante
pequeiios logros se pueda detectar una progresion en el juego, que el juego motive a los

jugadores para ser mejores, para descubrir nuevos objetivos y que sea divertido.
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4.1.2 Tipos de mecanismos de gamificacion
Triada PIC

Formado por los elementos mas utilizados en los juegos, basado en tres tipos.
Puntos, se obtienen al realizar una accion especifica, creando asi una nocién de avance para
el jugador, funciona como feedback de la informacion sobre las tareas realizadas, tienen
relacion directo con las recompensas. Insignias, son la muestra visual de los logros dentro
el sistema gamificado, dan un estatus que representa importancia. Tablas de clasificacion,
donde es posible ver el ranking del juego, que engloba a compaferos o amigos (Borrés,

2015).
Sistemas basados en puntos por Zichermann y Cunningham (2011)

Existen diferentes sistemas para diversos objetivos, puntos de experiencia donde se
indica el rango y el rendimiento del jugador, ciertas acciones que le retribuyen experiencia
a los jugadores. Puntos reembolsables, que se pueden intercambiar por recompensas
externas, como wallpapers, dinero, regalos. Puntos de habilidad, ganados por realizar
desafios especificos. Puntos de karma, existe un sistema de conducta enfocado a diferentes
actividades. Puntos de prestigio, indican integridad del usuario para establecer confianza

(Borras, 2015).
Otras mecanicas de la gamificacion

Niveles, que indican el progreso del usuario en el juego, dividiéndose en dos tipos,
estado, indica el estado de un usuario y la dominacion sobre un sistema, se compara el
dominio ante los otros usuarios. Progreso, posicion del usuario en el sistema, como una

barra de progreso que da una sensacion de un grado de finalizacion (Borras, 2015).
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Retos y pruebas que el usuario debe realizar, son para aquellos usuarios que estan
enfocados en realizar tareas mas complicadas. Competicion entre todos los usuarios, como
establecer quien finaliza determinadas tareas mas rapido y mejor. Cooperacion,
colaboracion entre todos los usuarios para realizar tareas especificas, narrativa, que se

utiliza para involucrar a los usuarios (Borras, 2015).

4.2 Fundamentos teoricos de la gamificacion

En el conductismo el sujeto permitia la entrada de informacion del mundo exterior,
se oponia al uso de la introspeccion. El conductismo al vincular el historial de antecedentes

de una situacion bajo la 16gica del estimulo-respuesta (Skinner, 1974).

En el cognitivismo al instruirse crea un enlace entre los conceptos antiguos y las
nuevas referencias. Cada persona durante su vida ha creado estructuras cognoscitivas con
sus vivencias, impresiones, temores, deseos y actividades singulares, particulares y que dan

nocion a la nueva informacion (Vigotsky, 1962).

Recompensas intrinsecas, el individuo no piensa en las consecuencias, actta por la

accion en si.

Recompensas extrinsecas donde se realizan diversas actividades para obtener

un insentivo externo.

El empleado debe tener entendimiento, disposicion realizar las actividades,
satisfaccion por ingresos, retribucion y promociones laborales. Influidas dichas
recompensas por la motivacion resultante de los logros en la empresa. La organizacion
consigue sus metas, fomenta la comunicacion y la colaboracion en equipo, que permite

detectar a los nuevos lideres.
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El compromiso organizacional sucede cuando los trabajadores confraternizan con la
empresa, los objetivos y el principal de dichos objetivos del empleado es la permanencia en
la empresa (Robbins y Judge, 2009). Dicho compromiso consigue que los empleados
mejoren su productividad. Los trabajadores que se sienten mas identificados con la empresa
y que realizan sus labores de manera mas eficaz y de buena calidad son los que sienten mas

compromiso organizacional.
4.3 Método de Evaluacion

Caso de los Centros de Bienestar Infantil en ciudad Juarez, Chihuahua, desarrollado
en dos fases, en la primera fase se hizo una deteccion de necesidades mediante la aplicacion
de entrevistas y literatura relacionada al tema y se aplico un cuestionario a la poblacion de
estos centros. La fase dos fue mediante la informacion que se obtuvo se desarrollo un

disefio del prototipo de gamificacion para capacitar al personal en la seguridad de los nifios.

Que incluye salud y alimentacion, donde se monitorea a los nifios en tiempo real, la
informacion relevante en este apartado es la temperatura, respiracion, posicion corporal,
calidad de suefio, frecuencia de evacuaciones, control de esfinteres, suministro de

medicamento y alimentacion.

En el apartado de seguridad se monitoreo6 en tiempo real la seguridad del infante,
utilizando las camaras colocadas en los salones, areas de descanso, cuartos, comedores y

areas recreativas.

En el apartado administrativo se realizan reportes en tiempo real, se debe asignar un
responsable de dichos reportes, que los padres o tutores tengan acceso a dichos reportes,

registro de asistencia, control de entregas, expediente del usuario (Salcido, 2018).
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La mayoria de las personas en el drea de Marketing tenian idea de que significaba la
Gamificacion y pensaba que la gamificacion en su drea seria bien recibida, sin embargo,
hay clientes que no les gusta interactuar con la marca, que no les gusta dar su opinioén y eso
reduce el alcance de la campaiia, para que exista motivacion por parte de los clientes deben

estar muy involucrados en las dindmicas de la marca.

Casos de éxito de clientes involucrados con la marca son este par de ejemplos,
Vodafone Paises Bajos que crearon una campana donde se plantea la experiencia de cuando
se pierde un celular, dejaron cien celulares por todo el pais y cuando una persona lo
encontraba la empresa se comunicaba con el celular perdido, como recompensa por
entregar el celular se hizo una pared de la fama donde ponian su nombre y su ciudad natal

para que la gente conociera a las personas que eran honestas.

Antes del festival de cine holandés en 2012 mediante el uso de las redes sociales se
cred un stream con el proposito de que a la pelicula Bajo Control la escribiera la audiencia
mediante la redaccion de una linea al guidn por persona, utilizando Twitter solo cien de
cuatro mil tweets fueron utilizados para escribir la historia de la pelicula, se convirtid
tendencia el hashtag que utilizaron y opac6 el hashtag de las olimpiadas del 2012

(Lucassen, 2014).

Se implemento un curso online de dos mddulos, donde se trabajo con 112
estudiantes. E1 80% completaron los primeros dos modulos en el tiempo pactado, 59%
aument6 el dominio de los temas trabajados en cada médulo, se presentd un rango de
mejora de sus pruebas de 10% al 25%, un 17% mantuvo el mismo rendimiento y 22% tuvo
una reduccidn en sus resultados iniciales, la prueba inicial y la final tienen las mismas

preguntas.
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Gracias a que la plataforma es sencilla e intuitiva resulta para los estudiantes
facilmente aprender la logica metodologica, pero requieren una induccion para conocer
codmo se realiza dicho proceso, los estudiantes no estaban familiarizados con el contenido

multimedia que estaba incluido en los modulos, los preferian mediante un link.

60% de los estudiantes intentaron de realizar las actividades antes del tiempo
planteado, mientras que el 25% realizaron dichas actividades en el tiempo planteado, el

15% no termino los moédulos (Melo-Solarte y Diaz 2018).
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V1. Analisis de Resultados

A continuacion, se muestran los resultados de la presente investigacion documental

que impactan directamente en la consecucion de los objetivos de investigacion.
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Objetivo Resultado Fuente
Identificar la - La gamificacién es el compuesto de Gallego
gamificacion estrategias, dinamicas y agentes de los (2014)
segun la teoria. juegos en contextos impropios a estos, con
la intecion de transmitir un contenido para
reemplazar una conducta, a través de actos
ludicos.
- Aplicacion de metéaforas disefiadas a partir Gamified UK
de dinamicas de juegos, generadas con el (2009)
objetivo de crear experiencias singulares
para promover el aprendizaje significativo e
involucrar a los participantes en ambientes
reales.
- Procesamiento fundamentado en la Herger (2014,
empatia de enriqucer un servicio basado el citado en
pensamiento intuitivo mediante practicas de Tamargo

juego para adiestrar, divertir, valorar, que
tienen como objetivo crear nuevos
conocimientos.

Plaza, 2019)
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Objetivo Resultado Fuente
Explicar la - La gamificacion interna se administra a Werbach y
relacion entre los trabajadores, con el fin de educarlos, Hunter (2014,

capacitacion y

gamificacion.

fortaleciendo la formacion, innovacion,
camaraderia, logrando aumentar la
productividad y la disponibilidad de los

empleados hacia la organizacion.

citado en De la

Fuente, 2019).

- La gamificacion genera cambios de
conducta de manera benéfica con el
proposito de crear nuevas costumbres y
conductas, un aprendizaje significativo y
aumentar la motivacion del empleado para
que realice su quehacer de manéra

cémoda y eficaz.

Herger (2014,
citado en
Tamargo

Plaza, 2019).

- La gamificacién es un progreso Optimo
dentro de la capacitacion que recompensa
a los usuarios al incrementar su
competitividad, se adquiere aprendizaje

significativo en un proceso entretenido.

Ruiz Caballero
(2016)
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Objetivo Resultado Fuente
Porqué la - Microsoft desarroll6 en 2012 el Language Ciucci (2016)
gamificacion es Quality Game, donde los empleados debian
un método detectar errores de traduccion en sus
efectivo para Sistemas Operativos, 4,500 empleados
mejorar la participaron de manera voluntaria en este
productividad juego y se encontraron 6,700 errores en
laboral. Windows 7.
- Utilizar agentes principales de las técnicas Fernandez
de la Gamificacion, encauzando el progreso (2014)

en el marketing, atencion a clientes y

comunicaciones.

- Casos de éxito, mejora de habilidades, y

Zichermann y

dominio de instrumentos para fortalecer los Linder (2013)
procesos de reclutamiento y retencion del

capital humano fundamentado en agentes de

juego.

- Creacion de ventajas competitivas Paharia
sustentables al modificar las experiencias de (2013)

los clientes através de agentes de juego.

- Compilacién de mas de ochenta juegos que
colaboran inmediatamente en la produccion

de ambientes creativos e innovadores.

Gray, Brown
y Macanufo

(2010)
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Objetivo Resultado Fuente
- Composicion multidiciplinaria desde el Herger (2014,
disefio de juegos, psicologia, teoria de la citado en
motivacion, neuropsicologia, y hasta la Tamargo

teoria del comportamiento por medio de
casos de éxito al ejecutar proyectos de

gamificacion en las organizaciones.

Plaza, 2019)

- Agile coach es un juego creado por BBVA
Bancomer, con la finalidad de ser agil y
eficiente adelantandose a las necesidades de

los consumidores.

Ortega (2019)

- She es otro juego creado por BBVA
Bancomer donde se entrenan los
trabajadores a tomar un mayor nimero de
decisiones conscientemente, para tener
mayor diversidad en las opciones laborales,
gestionar el talento humano y mejorar la

productividad.

Ortega (2019)

- Google Activate es una serie de cursos
online que se imparten de manera gratuita y
uno de ellos es Aumenta la productividad en
el trabajo, mediante el uso de video y
algunas evaluaciones se plantea que el
alumno sea capaz de gestionar su tiempo
para aumentar la productividad y priorizar y
delegar tareas, mediante el uso de la

colaboracion en la nube.

Google
Activate

(2020)
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Objetivo

Resultado

Fuente

Especificaciones
tedricas de la

gamificacion.

- Gamificacién uso de elementos

Zichermann y

mecanicas técnicas y disefio de juegos Cunningham,

en contextos ladicos o no ludicos. (2011)

- Desarrollo de la teoria de flujo donde Csikszentmihalyi
se define el instante en que un jugador (1990)

esta concentrado en una tarea que se

realiza durante el juego.

- Uno de los aspectos mas importantes Felicia (2009)
de los juegos serios aquella

concientizacion ya que este tipo de

juegos sirven para poder facilitar

temas que pueden ser largos,

complicados y tediosos.

- La gamificacion es aquel uso de Gallego y Pablos
estrategias dinamicas y/o elementos Heredero (2014)

que pertenecen a los juegos con un
proposito el poder transmitir
contenidos para cambiar algiin
comportamiento a través de diferentes
experiencias ludicas las cuales pueden
proporcionar motivacion diversion y
claro una implicacion del sujeto
tomando asi esta diversion Como
aquella recompensa por aprender

nuevos conocimientos o conductas.




51

Objetivo Resultado Fuente
- Igualmente es explicado por el area Van Otterlo
de ingenieria para programacion de (2009)

juegos gamificados o sistemas
gamificados donde se proponen 2
puntos referenciales que son el punto
de inicio y el punto objetivo al que
queremos llegar al gamificar dando asi
como resultado 2 puntos como A de
inicio y B como objetivo, dando asi
como punto X la muerte del sujeto
dentro del juego, asi que propone un
punto interesante dentro de la
inteligencia artificial asociada a la
inteligencia humana al sancionar al
jugador por no avanzar dentro del
juego haciendo una resta de los puntos
ganados llegando asi a un castigo que
haré perder mas aun que si este llegase
al punto X, orillando de esta forma
tanto a la mente humana como a la
mente artificial a llegar al punto X
pues es una forma mas sencilla de

terminar el juego.




VII.Discusion

De acuerdo con lo revisado en la literatura sobre la gamificacion se puede decir que
es el conjunto de dindmicas, estrategias y elementos de juegos con la finalidad de brindar
nuevos conocimientos mediante una experiencia ludica, esta técnica repercute directamente

en la productividad, motivacion y engagement.

La gamificacion ha sido un éxito en el area de recursos humanos, BBVA, Microsoft
y Google son empresas de talla mundial que se han visto beneficiadas al utilizar esta
técnica, como mencion6 Carlos Gallardo, Director de Capacitacion de BBVA Bancomer,
“El impacto fue mas alla de lo que nos habian comentado en Espafia, la gamificacion esta

presente en BBVA Bancomer a nivel mundial” (Gamelearn, 2017, seg. 17)

Se encontr6 que la gamificacion puede ser un método de capacitacion viable en las
organizaciones que deseen involucrar a sus trabajadores de una manera novedosa, pues
como afirma Gamelearn (2018) la gamificacion incrementa el engagement, la motivacion,

la competitividad, la cultura empresarial, la productividad y mejora el trabajo en equipo.

Esto contrasta con Christians (2018) el cual menciona que en el afio 2014 varios
negocios que comenzaron a utilizar la gamificacion reportaron que no era un método
efectivo, el Hotel Chain Marriot que utilizé un reclutamiento utilizando la gamificacion,
mediante un juego llamado My Marriott Hotel en el 2011, uno de los errores mas
significativos en este juego es que se tomaba demasiado en cuenta el involucramiento del
jugador en las necesidades de la compaiia, el juego resultoé poco interesante, asi que los
candidatos perdian el interés, no era descriptivo con lo que la empresa estaba buscando, no

les funciono esta técnica y tuvieron que regresar el método tradicional.
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Por otra parte, se encontrd de igual manera que la gamificacion no solo es empleada
para cuestiones de capacitacion, sino en la evaluacion del desempeiio (Zeppelean, 2020);
una de las ventajas mas importantes de aplicar gamificacion es que la retroalimentacion es
automadtica, mediante mensajes automaticos de reconocimiento, recompensas virtuales o la
sensacion de progreso. Con esto se logra que los planes de accion y mejora se cumpla, los

empleados se preocupan por su crecimiento y mejora.

Algunos aspectos importantes que se deben comunicar son las ventajas de la
gamificacion, en decir, las ventajas del nuevo método de evaluacion, las reglas del juego,
que los jugadores deben tener acceso facil a éstas, mediante un pdf, email cada vez que
surja alguna duda, una inducciodn al juego para que los jugadores se familiaricen con el
juego, por ultimo, comentarles que los directivos también utilizaran el mismo sistema de

gamificacion (Zeppelean, 2020).

Un videojuego que se ha destacado a nivel mundial y que es el videojuego mas
vendido en todo el mundo es Minecraft, que a pesar de ser un juego que no ha cambiado
demasiado a lo largo de los once afios desde su lanzamiento en su apartado grafico, desde
que Microsoft compré dicho juego se cred Minecraft Education que contiene material
gratuito para impartir diversas clases como anatomia, quimica, programacion, cada materia
tiene algunas clases donde los alumnos aprenden mediante pistas e interactuando con el

entorno (Minecraft Education, 2018a).

La innovacion es fundamental al momento de utilizar la gamificacion ya que se
capacita a los trabajadores a utilizar las tecnologias de la informacion para aumentar su

productividad y que obtengan un aprendizaje significativo mientras se divierten.
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Al igual las consideraciones para la creacion de los sistemas gamificados son
sumamente importantes para lograr un efecto deseado en los sujetos logrando llevar a cada
uno a los objetivos planteados evitando que el jugador abandone el juego, ya que
igualmente se pueden hacer que por medio a un sobre estimulo de hacerlos avanzar se

puede lograr que estos decidan perder para el abandono prematuro del juego para ellos.

La gamificacion ha sido afectiva segtn la literatura, aprender jugando es la clave
para conseguir una capacitacion dptima, si se incrementa la motivacion laboral repercute
directamente en la productividad laboral, la administracion del tiempo es crucial para
trabajar eficazmente. Los trabajadores se involucran con sus labores, se divierten y

disfrutan aprender nuevos conceptos y actividades.

Las grandes empresas han aplicado la gamificacion en el proceso de capacitacion y
han ahorrado dinero ya que las antiguas técnicas de capacitacion requieren trasladarse a un
centro de capacitacion especializado, mientras que la capacitacion mediante el uso de la
gamificacion solo requiere el uso de una computadora, conexion a internet y comprar el

software, eso recorta los gastos significativamente.
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VIII. Conclusiones:

Durante toda la investigacion tedrica se logrd alcanzar los cuatro objetivos
planteados al inicio, ya que el concepto de gamificacion se ha unificado porque los
diferentes autores coinciden, la relacion Gamificacion-Capacitacion esta estrechamente
relacionada al aprendizaje, gracias a la gamificacion el proceso de capacitacion es mas
entretenido para los empleados y aprenden mas conceptos rapidamente. Se demostrd
mediante la literatura que la gamificacion es un método efectivo para mejorar la
productividad gracias al testimonio de diversas empresas que han trabajado con empresas

de Gamificacion como Gamelearn, Gamified UK, Bunchball, entre otras.

Mediante la reflexion de las especificaciones tedricas de la gamificacion concluimos
que ésta tiene su base en conocer como piensa el jugador dependiendo del tipo de jugador
que sea y que la experiencia sea divertida y produzca un aprendizaje significativo. Asi que
la inclusion de juegos ludicos o no ludicos gamificados puede aumentar de forma

significativa el aprendizaje, la motivacion y por supuesto la productividad en la empresa.

La gamificacion es un tema relativamente reciente, hay muchas oportunidades para
estudiar la gamificacion en el 4rea de recursos humanos, ya que este método es el estandar
en las grandes empresas, en Latinoamérica se ha utilizado mayormente en el area educativa,
asi que esperamos que en los proximos diez afos la gamificacion evolucione, sea utilizada

mayormente en recursos humanos, ventas y marketing.

Algunas limitaciones dentro de esta investigacion tedrica fueron en cuanto a
informacion nacional y de igual manera el que el método fuese novedoso complicé la
busqueda de algunos articulos o trabajos de tesis que pudiesen ayudar a la investigacion

sobre la capacitacion y el uso de la gamificacion para dicho fin
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Algunos de los objetivos para nuevos de estudio que se pueden plantear de acuerdo
a lo investigado es la relacion de la gamificacion con la seleccion, formacion y evaluacion
de resultados dentro los puestos de trabajo en una organizacion hablando en el area
organizacional, de igual manera se puede aplicar en distintas dreas como el area de salud y

educativa.
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