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Resumen y palabras clave

En un mundo empresarial donde la palabra “cotidianidad” es inminente, el
fomentar la motivacién, implicacion, fidelizacion y engagement de los empleados para
conseguir mejores resultados en diversas areas de una organizacion, es un factor
determinante que hara la diferencia o sera un aporte de valor en comparacion con otras
empresas del sector. Estas areas siendo formacion, comunicaciéon interna,
responsabilidad social corporativa, incorporacion de nuevo talento, seleccion de
personal, etc. Es por ello, que la gamificacidon ha mostrado ser un éxito en la educacion
de distintos niveles y en el mundo laboral. Sin embargo, siempre quedan las cuestiones
o dudas de si esta dinamica es realmente eficiente, si podra funcionar efectivamente en
cualquier tipo de empresa y si es verdad que fideliza a cualquier tipo de profesional. Por
tanto, este trabajo en particular planea resolver esta pregunta enmarcandola en
términos del sector de consultoria financiera, siendo éste un escenario complejo e

interesante para la implantacion de juegos.

Palabras clave: gamificacion, juego, dinamica, comunicacion interna, responsabilidad

social corporativa.
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Abstract and Keywords

In a business world where the word “day-to-day” is imminent, promoting
employee motivation, involvement, loyalty and engagement to achieve better results in
various areas of an organization, is a determining factor that will make a difference or
will be a contribution of value compared to other companies in the sector. These areas
being training, internal communication, corporate social responsibility, incorporation of
new talent, personnel selection, etc. That is why gamification has proven to be a success
in education at different levels and in the working world. However, there are always
questions or doubts as to whether this dynamic is really efficient, whether it will be able
to function effectively in any type of company, and whether it is true that it increases
loyalty in any type of professional. Therefore, this particular work plans to solve this
question by framing it in terms of the financial consulting sector, this being a complex

and interesting scenario for the implementation of games.

Key words: gamification, game, dynamic, internal communication, social corporate

responsibility.
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1. Introduccioén y planteamiento

1.1. Objeto de estudio

Actualmente, entre la saturacion e intoxicacidon de informacion, nuevas
tendencias y distintos tipos de estimulos por todas partes, el ser humano ha perdido la
motivacién, la capacidad de interesarse realmente en un tema y la curiosidad. El tener
cualquier tipo de informacion al alcance de solo un click es una de las principales
razones del aburrimiento general de las personas. Por ello, hoy en dia, para interesar
realmente a alguien, es necesario innovar en todos los aspectos (visuales, auditivos y
escritos) y llamar su atencioén en los primeros ocho segundos, que son los mas cruciales
(Universia, 2016). Este aspecto se traslada también al ambito educativo y laboral, ya
que la desmotivacion es el principal enemigo de la formacion, crecimiento profesional y
productividad en cualquier empresa. Dentro de este marco, este trabajo analiza si la
aplicacion de técnicas de gamificacion fideliza en mayor o menor medida a los

colaboradores de una organizacién en términos de comunicacion interna.

1.2. Finalidad de la investigacion

Esta investigacion tiene como finalidad el saber y poder confirmar si realmente
la utilizacion de métodos y dinamicas de gamificacion es pertinente, efectiva y
demuestra resultados reales o comprobables acerca de conseguir mayor motivacion,
fomentar el proceso creativo y la implicacion del colaborador, mejorar los procesos
comunicativos, y, absorber o aprender eficazmente la cultura interna o filosofia de una
empresa. En este caso, se estudiara la utilidad y virtuosismo de un primer acercamiento
de la gamificacién en una organizacion especifica: Managament Solutions. Con ello, se
intentara demostrar la validez y eficiencia de este método aplicado en términos de

comunicacion interna dentro de una consultora de negocios.

1.3. Justificacion

La justificacion de este trabajo es la necesidad de Management Solutions por
conseguir un mayor engagement y motivacion por parte de sus colaboradores, ademas
de potenciar su interés y mejorar el proceso de comunicacion y aprendizaje sobre los
valores, buenas practicas y cultura de la organizacién. La empresa mencionada se ve
atrapada dentro de un bucle de poco interés, curiosidad nula, aburrimiento y

desmotivacion de sus empleados cuando se trata de la integracién de buenas practicas
8
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de Responsabilidad Social Corporativa (RSC) y el aprendizaje, integracion y apropiacion
de la identidad corporativa, generando asi poco sentido de pertenencia e identificacion
con la marca.

Asimismo, esta investigacion también cree necesario comprobar y confirmar si
el método de gamificacion es factible y podria ser igual de exitoso al ser aplicado a
empresas de cualquier naturaleza, tomando de ejemplo a una empresa formal y
conservadora como seria una consultora de negocios que funciona en un ambito
internacional. Por muchos beneficios que proclamen los expertos de la gamificacion, es
importante recalcar que no siempre un método tiene el mismo nivel de acogida en todos
los entornos, es por ello, que es trascendental averiguar si, en el caso de esta empresa
en particular, esta técnica funciona y es viable su adopcioén. El tener una respuesta
negativa o poco satisfactoria implicaria un punto de partida para una mejora e
innovacion de este método (adaptandola a un abanico mas amplio de necesidades y
casos individuales) o una re-evaluacion basada en la condicion y esencia de cada

organizacion.

1.4. Oportunidad

Este analisis es oportuno en primer lugar, porque esta técnica esta en uno de
sus puntos de apogeo y sigue en auge con el pasar de los afios como lo describen
algunos autores. Macarena Vaya, directora general de Sortlist Espafia (como se cit6é en
Diaz, J. 2018) opina:

A todos nos gusta jugar, y es precisamente esto lo que hace que la gamificacion
sea una herramienta muy poderosa dentro de la estrategia de comunicacioén y
marketing de las marcas, especialmente si nos centramos en programas de
fidelizacion [...] La gamificacion es un proceso a través del cual se implementan
mecanicas de juego en un contexto no ludico con el propdsito de aumentar el
engagement entre la marca y la audiencia. Segun los ultimos datos de Research
and Markets, se espera que para 2019 el crecimiento de esta técnica sea

superior al 48%, lo que supone doblar la inversién actual.
Otro estudio que confirma este enunciado:

Se estima que el mercado de la gamificacion crecera de USD 1,65 mil millones
en 2015 a USD 11,10 mil millones en 2020. Se espera que crezca a una tasa de

crecimiento anual compuesta (CAGR) impresionante del 46,3% debido a la
9
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creciente necesidad de soluciones y aplicaciones de gamificacion en el
consumidor y Marcas empresariales. Otros factores importantes que impulsan
este mercado son el aumento del retorno de la inversion (ROI) y la mejor

experiencia general del usuario. (Markets and Markets, 2016)

Como se puede ver en ambas citas textuales, la ludificacion propone un
crecimiento ambicioso y prometedor (por lo menos hasta el presente afo) e incluso cada
vez hay mas casos de empresas multinacionales que lo ponen en practica, dotando de
mas fama al asunto. Por estas razones, ¢ cual seria un mejor momento de analisis de
esta técnica que ahora que esta siendo aplicada por las marcas mas potentes,
innovadoras y valiosas del mundo?

En segundo lugar, este trabajo es oportuno porque es justo este momento que
la empresa, objetivo del estudio, esta en procesos de cambio, renovacion, innovacion y
reestructuracion tanto a nivel externo, como interno (pagina web, apertura de pagina en
Instagram y modernizacion de plataformas de comunicaciéon) por lo que esta
considerando la adopcion de esta técnica, como parte de su evolucion,
perfeccionamiento y reinvenciéon de su marca. Dicho proceso no seria del todo efectivo

ni exitoso, sin la correcta motivacion, intervencion e implicacion de sus colaboradores.

1.5. Estructura

La estructura de esta investigacion, dejando de lado el argumento introductorio
que ya ha sido explicado, estara compuesta por un marco teérico o estado de la cuestion
en primeras instancias, que funcionara como un soporte tedrico de la investigacion, es
decir la base y fundamento del trabajo y toda la informacion mas importante (historia,
beneficios, ejemplos, autores destacados, etc.) relativa a la gamificacion. Luego del
marco teorico, se comentara sobre el disefio de la investigacion: preguntas a contestar
durante el estudio, objetivos (general y especificos), hipdtesis y la metodologia o
proceso que se seguird para responder el planteamiento principal. Le seguira el
desarrollo del trabajo o analisis de datos, donde se expondran los datos obtenidos o
evidencias del proceso empirico y experimental de la investigacion (analisis o estudio
de casos de éxito, encuestas, entrevistas, grupos focales, creacion y puesta en practica
de version de prueba de un juego y método de evaluacion del éxito del mismo).

En el caso de las encuestas se cuantifican los resultados y se transformaran en
graficos pregunta a pregunta para un estudio a profundidad. En el caso de la version de

prueba del juego, se explicara su concepto, se narrara cémo fue su aplicacion, las
10
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observaciones obtenidas ese dia y se evaluara su nivel de éxito. Después, se discutira,
comparara y contrastara sobre los resultados del trabajo. En la siguiente seccion se
comentaran las conclusiones o reflexiones mas cruciales adquiridas del analisis de los
datos que clarifiquen la validez o no de la hipétesis y se expondra informacion de interés
revelada tras el desarrollo de la investigacion. Ademas, se mencionaran las limitaciones,
recomendaciones y aportes del estudio. Y, se hablara sobre las futuras lineas de
investigacion. Finalmente, se incluiran las referencias bibliograficas, los indices de

tablas y figuras y los respectivos anexos.

11

Master Universitario en Comunicacion Politica y Empresarial



@® Universidad
#/ Camilo José Cela

2. Marco teodrico

El siguiente marco tedrico incluye en primer lugar el concepto de la gamificacion
para introducir el tema y su definicion. Dentro de este concepto esta lo que es la
gamificacion de acuerdo a varios autores y a la presente autora, que busca crear su
propia definicion en base a lo aprendido. De igual forma, esta lo que no es la
gamificacion ya que las personas suelen confundir el término con dinamicas similares y
vale la pena clarificarlo. Luego, el texto se adentra en la historia de la gamificacion,
comenzando por el inicio de lo que se conoce como juego dentro de las actividades del
ser humano. El motivo de este apartado se debe a que sin la conceptualizacién y el
nacimiento del juego, no hubiesen existido sistemas gamificados posibles. Siguen los
antecedentes e inicios de la gamificacion, que buscan explicar cual fue el primer
acercamiento a una dinamica ludica y cdmo se fue desarrollando a través de distintos
afios, marcas, empresas, estudiosos y académicos, hasta convertirse en lo que se
conoce hoy en dia como gamificacion.

En el tercer apartado se habla de los beneficios de la gamificacion, comenzando
por la relacion de la gamificacion con la psicologia. Este punto es crucial ya que se debe
entender qué fundamentos psicoldgicos tiene la gamificacién para comprender el motivo
de su éxito y su eficacia. Después, se discute sobre el engagement del colaborador que
es el principal beneficio de este sistema ludico. Se lo describe en un capitulo aparte del
resto de beneficios, por su importancia tanto general como en la presente investigacion.
Y, finalmente dentro de este tema, se describen los beneficios adicionales del método,
donde se habla del resto de aspectos positivos que puede conseguir la ludificacion
segun distintos autores. En el cuarto capitulo, se mencionan los tipos de gamificacion
existentes como un punto aparte, porque antes de plantearse aplicarla a una empresa
se debe entender cual hay que aplicar y cual conviene mas a la organizacion.

En el quinto punto, se describe la aplicacion de las dinamicas gamificadas en las
organizaciones, describiendo como disefiar un sistema ludico. En el sexto se comenta
superficialmente sobre los autores, instituciones y paises mas destacados en esta
tematica por si el lector quisiera profundizar en el tema. En el punto siete, se explica qué
es la comunicacion interna y dentro de ella la RSC como punto primordial, ya que esta
investigacion estudia la aplicacion de la gamificacion en la comunicacion interna de una
empresa especifica. Y, finalmente el capitulo ocho, habla de la aplicacion de técnicas
de gamificacion concretamente en la comunicacion interna, explicando sus beneficios y

aportes en una empresa. En éste, hay un ultimo apartado donde se habla muy por
12
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encima sobre la gamificacién y la RSC como un proyecto pionero o casi pionero (porque
hay otros casos aunque pocos) de la ludificacion enfocada a buenas practicas en los

colaboradores de la empresa a estudiar en este trabajo: Management Solutions.

21. Concepto de gamificacion

Como inicio del presente marco teorico, es importante empezar el tema a raiz
del concepto, y, para entender el concepto a profundidad se necesita saber tanto qué
es la gamificacion, como lo que no entra dentro de gamificacion. Partiendo de esa base,
se podra proceder a profundizar en esta dinamica, su historia, qué beneficios aporta y

coémo implantarla en una empresa de forma adecuada.

2.1.1. La gamificacion

Para empezar a profundizar en el tema de la gamificacion, se debe determinar
qué es. En primer lugar, se mencionaran varias definiciones de distintos autores para
tener una vision mas amplia del tema y para que el lector tenga una idea previa de lo
que significa el término. Marin y Hierro (2013) definen a la gamificacion como una
técnica, un método y una estrategia; todo al mismo tiempo. Se basa en el conocimiento
de los elementos que hacen que un juego enganche o sea atractivo y en el determinar
aspectos que puedan ser convertidos en dinamicas ludicas de una actividad o tarea que
esté en un entorno ajeno al juego. Todo ello con el fin de obtener una conexién con los
usuarios, lograr un cambio en su comportamiento o simplemente transmitir un mensaje
o informacion especifica. En pocas palabras, la gamificacion busca construir una
experiencia con significado y que motive.

“Gamificaciéon es usar la mecanica game-based, la estética y el pensamiento
basado en juegos o game thinking para involucrar a las personas, motivar a la accién,

promover el aprendizaje y resolver distintos problemas”™

(Kapp, 2012). Por ultimo, los
autores Francisco J. Gallego, Rafael Molina y Faradn Llorens (2014) manifiestan una
vision clasica que es bastante similar a lo planteado por Marin y Hierro y una vision

game thinking:

Vision clasica: gamificacion (o ludificacion) es el uso de estrategias, modelos,

dinamicas, mecanicas y elementos propios de los juegos en contextos ajenos a

! Traduccidn libre de la autora.
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éstos, con el propésito de transmitir un mensaje o unos contenidos o de cambiar
un comportamiento, a través de una experiencia ludica que propicie la
motivacion, la implicacion y la diversion.

Visiébn game thinking: Gamificar es plantear un proceso de cualquier
indole como si fuera un juego. Los participantes son jugadores y como tales son
el centro del juego, y deben sentirse involucrados, tomar sus propias decisiones,
sentir que progresan, asumir nuevos retos, participar en un entorno social, ser
reconocidos por sus logros y recibir retroalimentacion inmediata. En definitiva,
deben divertirse mientras se consiguen los objetivos propios del proceso

gamificado.

Teniendo ya un primer acercamiento del término gamificacién con las cuatro
distintas definiciones expuestas anteriormente, se procedera a crear una explicacion
propia tomando en cuenta los elementos principales encontrados en las mismas: la
gamificacion es la aplicacion de estrategias y recursos de los juegos (modelos,
mecanicas, elementos, disefio, entre otros aspectos) fuera de entornos ludicos con el
fin o propdsito de transmitir un mensaje, crear un vinculo especial con las personas
(alumnos y colaboradores) y obtener un cambio en su comportamiento dirigido a una
mayor motivacion, engagement o implicacion, participacion o sentido de pertenencia, a

través de la diversion.

2.1.2. Lo que no es gamificacion

De igual manera, es importante definir qué no es la gamificacion, ya que como
explica Ferran Teixes (2014), a veces se lo confunde con la llamada Teoria de los
Juegos. Segun el autor, dicha teoria se refiere a un sistema de modelos matematicos
con distintos fundamentos (social, econdmico o bioldgico, entre otros) que se basan en
las relaciones de las personas tanto de cooperacién como de conflicto y se utilizan para
la toma de decisiones.

También, como menciona Teixes (2014), no se puede considerar a cualquier
cosa un juego, puesto que la gamificacion es la utilizacién de algunos elementos de los
juegos en entornos definidos con el uUnico objetivo de cambiar conductas y
comportamientos; no es aplicable a cualquier situacion. Tampoco es el entregar puntos,
medallas, condecoraciones y niveles a cualquier tipo de modelo por cualquier motivo,

ya que la gamificacion per se tiene un formato, método, estética y dinamica especificada.
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2.2. Historia de la gamificacion

Es crucial el no partir directamente por como se cre6 o cémo aparecio la
gamificaciéon como dinamica, sino el entender como empezé a desarrollarse, como
evoluciond y, sobre todo, desde que idea o planteamiento se generé. Por tanto, se
comenzara por el primer paso: el juego, que ha estado presente en la vida del ser
humano desde sus origenes, incluso antes de éstos, ya que otros seres vivos, también
jugaban antes del hombre. En este apartado, se busca profundizar en la tematica a
través de los antecedentes e inicios, de forma similar a una linea del tiempo, hasta llegar

a la actualidad.

2.2.1. El juego como actividad sustancial del ser humano

El titulo de este capitulo intenta parafrasear, aunque burdamente, la reconocida
y genial frase del famoso socidlogo Johan Huizinga: “El juego como fendmeno cultural”.
Como explica este autor, el juego es mucho mas antiguo que la cultura misma, por el
simple hecho de que por mas que intentemos conceptualizar el inicio de ésta, siempre
tendra su definicion dentro del marco de la sociedad humana, mientras que los animales
juegan sin necesidad de aprender del hombre. Se puede decir con total certeza que los
seres humanos no han aportado significativamente al concepto del juego, puesto que
los animales juegan igual que los hombres. Por ello, se debe asegurar y admitir que las
caracteristicas fundamentales de lo que se conoce cotidianamente como “juego” estan
antes presentes en el juego de los animales (Huizinga, 1938).

Por tanto, se puede decir, como opinaba el autor que el juego traspasa los limites
de lo biolégico y lo fisico, ya que significa siempre algo, tiene un sentido. “La psicologia
y la fisiologia se esfuerzan por observar, describir y explicar el juego de los animales,
de los nifios y de los adultos. Tratan de determinar la naturaleza y la significacion del
juego para asignarle su lugar en el plan de la vida” (Huizinga, 1938, pag. 12). Pero como
se puede suponer, el juego es mucho mas complejo y peculiar que cualquier estudio o
explicacién parcial experimental.

Sin embargo, a pesar de la ambigiedad del término, Huizinga (1938) trata de
expresar su concepto en palabras, definiendo el juego como una accion, que tiene un
sentido en si misma, desarrollada en base a limites espacio-temporales,
obligatoriamente reglados (pero, de igual forma, aceptados libremente) y que se
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acompana de sentimientos de tension y alegria, a la vez que permite actuar distinto a lo
qgue se suele ser en el dia a dia.

En el caso de la presente investigacion, no hay animos de definir o
conceptualizar la palabra, pero si se considera relevante puntuar la influencia o
presencia del juego en la vida cotidiana desde tiempos antiguos. El término se asocia a
varias situaciones o actividades a lo largo de la historia de la humanidad, desde una
pieza teatral en donde el hombre juega a disfrazarse y finge ser otro o una orquesta que
ejecuta una pieza de musica, que puede ser parte de un concurso, con dos bandos
compitiendo por un premio, hasta celebraciones de lo sagrado donde la recompensa es
la paz obtenida a través de un sacramento. Se sabe que el concepto de ganar esta
estrechamente relacionado con el juego (Huizinga, 1938). Pero el término, envuelve
incluso actividades que van mas alla del solo “ganar por diversion y por sentido de

competencia”.

En principio, guerra y juego son términos totalmente opuestos y sin embargo
hasta la época contemporanea, la guerra era un enfrentamiento con reglas y
limites espaciales y temporales, con un caracter ludico. Los ejércitos luchaban
en campos de batalla y el resultado de la lucha tenia que ver con el favor divino.

Por esta razon la guerra aparecia ligada a lo sagrado. (Alcalde, 2019, pag. 2)

El azar también es un factor determinante del juego, ya que los concursantes se
entregan a la suerte en algunas ocasiones, esperando que ésta les favorezca al final y
terminen ganando, como con las apuestas e incluso el lanzamiento de dados. Se puede
concluir entonces que existe una presencia de actividades ludicas (competiciones,
concursos, celebraciones y rituales) que rodea y envuelve a la vida social del ser
humano desde los comienzos de su historia, denotando asi un vinculo entre el juego y
nuestra cultura. Por ello, no es de extrafiar que ahora, con siglos de evolucién, incluso
se apliquen mecanicas y elementos del juego a ambitos tan profesionales como la

educacion y el trabajo.

2.2.2. Antecedentes e inicios de la gamificacion

A pesar de existir una base y razén de la gamificacion en el concepto de juego
relacionado con la cultura del ser humano, el término formalmente dicho es
relativamente nuevo, creado alrededor del siglo XXI. Sin embargo, aspectos de la
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gamificacion han existido, desde tiempos anteriores, porque como se podra entender,
no necesariamente se necesita de dispositivos moviles u ordenadores para gamificar
procesos (Christians, 2018).

En 1896, la compafia Sperry and Hutchinson creada por Thomas Sperry y
Shelley Hutchinson que nacié en Alabama, utilizé ya ciertas dinamicas de gamificacion.
Lo que hizo fue crear un catalogo del cual sus consumidores podrian comprar una gran
variedad de productos, pero sin poder utilizar dinero, sino utilizando estampas verdes
de su marca S&H. La obtencion de dichas estampas solo seria a través de compras
realizadas a comerciantes al por menor o retailers que participaban en este programa.
Por lo que, mas dinero gastado en estos negocios representaba mas estampas verdes

que se enviarian a la compafia para comprar el producto deseado (Christians, 2018).

TAMPS

—

Imagen 1.- El centro de pago de sellos verdes de Sperry y Hutchinson Co. S&H en 1954 en 301 Church St. en
Montgomery. Recuperado de AL.com., Advance Local Media LLC 2020.

Asi fue como esta empresa consigui® uno de los primeros sistemas de
recompensas por fidelidad, en donde los negocios pequefios se incluian en el programa
y compraban estampas porque atraia mas consumidores y los clientes compraban en
aquellos retailers porque tenian una recompensa o beneficio de compra (Kazek, 2019).
Este es un ejemplo de uno de los principales factores de la gamificacion, la recompensa.

Otro ejemplo mundialmente conocido segun este autor ocurrié en 1908, cuando
los Boy Scouts comenzaron su programa de insignias, en donde tenian que progresar
en actividades o areas para obtenerlas y ponerlas en su uniforme demostrando su logro.

Al final de su carrera podrian recolectarlas al ser una representacion tangible de honor
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y compromiso. Las insignias es otro caso que demuestra el factor recompensa, aparte
del factor de motivacion por conseguir un maximo posible (Growth Engineering, 2019).

Charles Coonradt (1973) también tuvo un primer acercamiento o planteamiento
sobre la gamificacién, en el cual contemplaba el dar feedback o retroalimentacion
constante a los trabajadores, especificar objetivos y metas, y, utilizar diversion y juegos
para motivarlos y generar mayor productividad. El llegé a esta conclusion por observar
cémo la compra de equipo y deportivo era cada vez mas demandada, mientras la mano
de obra en EEUU iba decayendo, lo que le hizo pensar en la razén del éxito de los
deportes y su trabajo en equipo (Growth Engineering, 2019). El dar retroalimentacion o
feedback es otro elemento crucial de la gamificacion.

Pero, no fue hasta la aparicion del profesor Malone, que la gamificacion dio un
salto al mundo educativo. Este profesor hizo un estudio académico sobre la motivacion
en los juegos en red, pero utilizando los conceptos de la gamificacion en el area del
aprendizaje. Dentro de este ambito, también es importante destacar a Ben Sawyer y
Peter Smith que inventaron la famosa clasificacién de “juegos serios”, los cuales se
crearon con el motivo de tener un sentido mas profundo que el de solo diversion.
Igualmente, vale la pena mencionar a James Paul Gee que quiso demostrar la
posibilidad de una aplicacion util y beneficiosa de los videojuegos dentro de las aulas
(Vergara & Gomez Vallecillo, 2017).

Cabe recalcar de los escritos académicos de Malone que, de hecho, pudo haber
sido el primero en darse cuenta del potencial que tienen los videojuegos y de reconocer
que los elementos que hacen de los videojuegos tan motivadores no solo estaban
limitados al disefio de los mismos. El concluyé entonces que los elementos que forman
parte de la mecanica de un videojuego podian ser aplicados a otras areas, como la
educacion (Christians, 2018).

Otras empresas también realizaron programas que tenian elementos de la
gamificacion, como American Airlines en 1981, con su programa de viajero frecuente o
millas, como se lo conoce hoy en dia. Holiday Inn en 1983 y National Rental Car en
1987 comenzaron a trabajar con programas de recompensa para que sus clientes los
prefieran sobre su competencia. De igual forma, es importante mencionar que, en 1990,
Nintendo habia ganado un treinta por ciento en el mercado norteamericano, obteniendo
mayor popularidad. Este suceso puede no estar directamente relacionado con la
gamificacion, pero fue la apertura o el primer paso de creacién de la cultura o culto
gamer, que supuso otro paso que llevd al origen de la gamificacion como concepto

especifico y definido. La proliferacion de la cultura de videojuegos ha ayudado a que la
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sociedad los normalice y los perciba como una actividad de ocio cotidiana, lo que en si

ha aportado al éxito de la gamificacién (Smith, 2014).

En 2002, el Centro Internacional Escolar de Woodrow Wilson comenzé la
"Serious Game Initiative". La idea era crear juegos que ayuden a educar a las
personas sobre asuntos de politica, ambientalismo, salud y otros temas
importantes. Esta no era verdadera gamificacién, puesto que desarrollaba
juegos para estos fines especificos, pero se podria decir que casi estaba en la
linea entre el disefio del juego y la gamificacion. Aun asi, la iniciativa impulso
aun mas la idea de encontrar usos productivos para los juegos fuera del

entretenimiento?®. (Christians, 2018, pag. 15)

En el 2002, la armada de EEUU también cre6 un juego parecido al mencionado
anteriormente, llamado America’s Army que tenia un Unico propésito de simular su
labor. El hecho de que un juego fuera utilizado por las fuerzas armadas como una
herramienta de demostracién y ensefianza al publico de su trabajo supuso otro gran
paso para la gamificacion, ya que incluso se aceptaba la importancia y potencial de los
juegos en ambitos mas estrictos, formales y serios como seria el militar (Growth

Engineering, 2016).

= |& AMERICA'S ARMY
R

{ THIS TEAM IS READY FOR ANYTHING

[USABNY

ey
PROVING AA GROUNDSaL
==

AMERICA'S ARMY
PROVING GROUNDS

The B of the LS. army

Imagen 2.- Captura de pantalla de pagina web de America’s Army. Recuperado de americasarmy.com, America's
Army.

No obstante, el momento méas crucial para la gamificacion no ocurrié hasta el

2003, cuando Nick Pelling, programador y disefiador de juegos de Reino Unido inventd

2 Traduccioén libre de la autora
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y utilizé la palabra que persiste hasta hoy en dia. Este disefiador estaba encargado de
realizar una interfaz parecida a un juego para ATM y las vending machines, por lo que
mientras trabajaba en su proyecto, creativamente compuso el término (Growth

Engineering, 2019).

No tuvo demasiada aceptacion y dejé de usarse, pero fue recuperado en los
afios siguientes por otros disefiadores de juegos e investigadores que se dieron
cuenta del potencial de los videojuegos para la empresa. Por tanto, el origen de

la gamificacion se encuentra en la industria digital. (Alcalde, 2019, pag. 5)

Es importante recalcar que este inventor “empez6 a difundir la gamificacién como
“la cultura del juego”, una especie de revolucion que estaba programando la sociedad,
que utilizaba el juego para obtener unos objetivos concretos” (Vergara & Gomez
Vallecillo, 2017).

Finalmente, en el 2005, la empresa Bunchball, desarrolladora pionera de la
gamificacion que todavia existe hoy en dia, fue fundada. Su producto o mision se basaba
en incrementar el engagement del usuario en una pagina web al afiadir varios elementos
de juegos. Dunder Mifflin Infinity (DMI) fue su gran producto, un proyecto creado con el
famoso show de television The Office que se trataba de una red social gamificada, en
donde los usuarios se darian de alta como empleados y serian colocados en una
sucursal de la compafia online Dunder Mifflin. Los nuevos empleados o usuarios
tendrian que completar una serie de tareas y sobrepasar desafios en coordinacion con
lo que iba ocurriendo en el show, para ganar “SchruteBucks”, que era un tipo de dinero
virtual nombrado por un personaje de la serie. Con ese dinero, podias editar o decorar
tu cubiculo en el juego para que otros jugadores lo visiten e interactuen, conseguir un

ascenso y ayudar a tu sucursal a estar entre las mejores (Squarespace, 2019).
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Imagen 3.- Employee Profile and Virtual Desk. Recuperado de Joya Balfour, Squarespace.

Adicionalmente, al final de cada temporada, las mejores sucursales ganarian
premios para todos sus miembros o empleados en el mundo real que podian ser piezas
de memorabilia o articulos exclusivos del show. Incluso, se creé un pop-up en el mundo
real de DMI en la convencion de The Office en el 2007 en Pensilvania, donde las
sucursales competian en las Office Olympics y los actores de la serie eran los jueces
(Squarespace, 2019).

El ejemplo de Dunder Mifflin Infinity fue una de las primeras plataformas de
gamificacion en general, y, particularmente en el mundo del espacio televisivo a nivel
online. Ademas de mantener un ritmo de audiencia constante y alto porque los
concursantes tenian que mantenerse actualizados en la historia de la serie, este
proyecto incorpora muchos elementos de juego que son clave para la gamificacion hoy
en dia: una narrativa clara, un feedback generado cuando se obtiene dinero, un espacio
que se puede customizar, un sistema de recompensas dentro y fuera del juego, e,
interaccion social y trabajo en equipo. Su éxito y popularidad se puede traducir en que
en tan solo seis semanas el sitio ya tenia mas de ocho millones de visitas de usuarios o
potenciales usuarios (Christians, 2018).

Ya, a partir del afio 2009, la utilizacion de la gamificacion se ha extendido y ha
aparecido en varias areas distintas. Por ejemplo, ese mismo afo aparecié Quest to
Learn en donde una clase de nifios del sexto grado fueron introducidos en un ambiente
de aprendizaje basado en el juego, para poder analizar si incrementaba el nivel de

retencion e interiorizacion de informacién por parte de los nifios (Smith, 2014).
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En el 2010, se lanzé Foursquare, una app con sede en Jerusalén que permitia a
los usuarios transmitir y compartir su ubicacion en tiempo real a otros usuarios, con un
clic en la pantalla o check-in (utilizacién de geolocalizacién). El fundamento de la
aplicacion era hacer mas facil el encuentro entre amigos y con ello encontrar y descubrir
nuevos lugares. Sin embargo, el enganche del juego se encontraba en ganar insignias,
puestos de alcalde (para las personas que hacian mayor check-in en determinados
lugares) y tablas de clasificacion. El cofundador de Foursquare (Dennis Crowley) tenia
la idea de que transferir el sistema de recompensas de los videojuegos al mundo real
generaria mayor engagement y apego al juego y su corazonada no pudo ser mas cierta
(Gell, 2017).

B

Imagen 4.- Foursquare has lasted not because of what the company delivers to users but because of what users have
been delivering to it. Photograph by Katherine Taylor. The New York Times. Redux. Recuperado de The New Yorker,
Condé Nast 2020.

En el siguiente afio (2011), también se inauguré el Gsummit en San Francisco,
organizado por Gamification Co., con alrededor de cuatrocientos asistentes. Este
numero se duplicé en el 2014. Y, ese afo, durante la cumbre, Jane McGonigal lanzé
oficialmente su libro Reality is Broken que intenta plantear el potencial uso de la
gamificacion como promotor del cambio social. En el 2012, Amazon lanz6 GameCircle,
un servicio para rastrear logros y tablas de clasificacion. Y Mozilla lanzé Mozilla Open
Badges para crear un estandar online para reconocer un logro de aprendizaje
(Christians, 2018).

En el 2014 se pens6 que la gamificacion moria como estrategia de negocio por
un gran numero de iniciativas que no generaron el impacto deseado, pero también se
concluyo con estudios a profundizar que las iniciativas fallaron porque la implementacion

no tenia un objetivo de negocio claro. En este punto, la gamificacién dejé de verse como
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un milagro empresarial que cura la desmotivacion y falta de implicacion para verse como
solo una herramienta de combate. En el 2016, Google DeepMind disefid, como parte de
su proyecto “AlphaGo”, inteligencia artificial para convertirse en un gamer experto. Esto
queria decir que los ordenadores podrian jugar por si mismos, por lo que supuso un
futuro prometedor y mas competitivo para la gamificacion (Growth Engineering, 2016).
Pokémon Go también aparecié en el 2016, con mas de ochocientos millones de
descargas. A pesar de que no es una aplicacion de gamificacion en el sentido estricto
de formacioén profesional o educacional, esta aplicacion fue uno de los ejemplos mas
exitosos de gamificacion. Con sistemas de geolocalizacién, esta app mantuvo a un gran
numero de personas caminando en las calles en busca de Pokémon raros o especiales.
Su gran éxito (con obtencion de varios récords), se debid a la naturaleza adictiva de la
dinamica del juego, segun varios expertos (Growth Engineering, 2019). Entre sus
récords estan el juego mévil con mayoria de ingresos recaudados en un mes, el juego
movil mas descargado en tan solo un mes, vy, el juego mévil que ha recaudado cien

millones de ddlares en el tiempo mas rapido (Swatman, 2016).

Imagen 5.- Captura de pantalla de movil de Pokémon Go. Recuperado de Pokémon Go catches five new world
record, Guiness World Records Limited 2020.

En el 2017, la World Government Summit formulé una estrategia para aplicar la
gamificacion en el ambito de la educacion. Asi fue que, en este punto las mecanicas del
juego se empezaron a aplicar con mas amplitud en un sinnimero de areas. La
gamificacion paso de ser un solo un concepto novedoso aplicable fuera de entornos de
juego a una herramienta que los disefiadores alrededor del mundo estaban utilizando

de manera intuitiva (Growth Engineering, 2019).

23

Master Universitario en Comunicacion Politica y Empresarial



@® Universidad
#/ Camilo José Cela

Finalmente, en el 2018, la mayoria de las apps ya incluian de algun modo
aspectos de la gamificacion. Se podian aplicar estas mecanicas en aplicaciones de
meditacion, busqueda de empleo, colecta de basuras, entre otras. para obtener un
grado mas alto de participacion y mayor implicacion (Growth Engineering, 2019). El
futuro de la gamificacién todavia es incierto, ya que con todas las invenciones, mejoras
e innovaciones sobre geolocalizacion, realidad aumentada, realidad virtual e inteligencia

artificial las posibilidades y usos son infinitos.

2.3. Beneficios de la gamificacion

Asimismo, es imprescindible adentrarse en los beneficios que proporciona la
gamificacion para poder entender la importancia de este trabajo y de poder aplicarla a
una empresa y, por eso, es necesario partir de la psicologia, o lo que produce esta
dinamica en las personas, a nivel mental. Asi, se podra explicar mejor el engagement

que produce y por queé es un proceso innovador.

2.3.1. Relacion de la gamificacion con la psicologia

Para comprender la eficacia, el motivo del éxito de la gamificacién y sus
beneficios, es importante entender por qué este método funciona, basandose en la
psicologia de las personas a la que apela. En primer lugar, la base de la gamificacion

es la motivacion.

La gamificacion se fundamenta en la capacidad que sus sistemas tienen para
estimular la motivacion de los usuarios/jugadores a que desarrollen unas
conductas o actividades concretas. El impacto de la motivacién en la
productividad es evidente. La motivacién es el factor individual mas importante
en el aprendizaje y los cambios de comportamiento. (Teixes, 2014, pag. 23 y
24)

Siguiendo la linea de Teixes (2014) en su libro, Gamificacion: fundamentos y
aplicaciones, para hablar de la motivacién, de manera resumida, se consideraran dos
enfoques que se complementan, la Teoria de la Autodeterminacion de Richard M. Ryan
y Edward L. Deci y los estudios de Daniel H. Pink sobre la motivacion en su libro Drive,

que se resume en la motivacion 3.0 y el siglo XXI.
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La Teoria de la Autodeterminacion explica que las personas, desde siempre,
estan motivadas. Esta motivacion puede ser intrinseca o extrinseca. En cambio, la teoria
de la motivacion de Pink o motivacién 3.0 dice que las personas tienen sistemas
operativos con instrucciones y protocolos, con lo que funcionan. Segun este
planteamiento, existen tres tipos de motivacion. La 1.0 que se centraba en la
supervivencia, a inicios de la existencia del ser humano. El 2.0 que funcionaba a base
de un sistema de recompensas y castigos, que funciond hasta el siglo XX. Y, finalmente
el 3.0 en el siglo XXI que menciona que la motivacion en actividades mas creativas debe
surgir del individuo, de manera intrinseca (Pink, 2011).

Segun la primera teoria mencionada, la motivacién intrinseca es “la tendencia
inherente a buscar la novedad y el desafio, a extender y ejercitar las propias
capacidades, a explorar y aprender” (Teixes, 2014, pag. 24). Para que la motivacion
intrinseca funcione se debe hacer por deseo propio para obtener recompensas internas.
Ryan y Deci comentan que este tipo de motivacion esta relacionada a: la competencia,
la autonomia y la relacion. Pink define otros elementos relacionados: competencia y
finalidad. Con estos cuatro elementos o drivers mezclados se crearia el modelo RAMP:

e Relatedness o vinculacion. Es el querer estar conectado a otras personas.
En términos de gamificacion, el buscar interaccion y fidelidad entre los
miembros de una comunidad es crucial.

e Autonomy o autonomia. Tiene que ver con la libertad. La autonomia y el
poder de decision de cualquier usuario, el sentir que tienen el control de sus
acciones es trascendental en el método de gamificacion.

o Mastery o competencia. Este elemento se relaciona con el adquirir una
habilidad en relacion al constante desarrollo de una actividad. El ser humano
tiene la gran necesidad de sobrepasar retos y desafios como catalizador de
motivacién. El desarrollar competencias también es importante para la
ludificacion.

e Purpose o finalidad. Es el buscar un sentido, razén o significado en nuestras

acciones. Sin metas no hay motivacion (Teixes, 2014).

Otra teoria que vale la pena mencionar es la del establecimiento de objetivos de
Locke y Latham (1990) que explica que, “hay una evidencia probada de que existe una
correlacion positiva entre la dificultad y especificidad de un objetivo y el desempefio
relacionado. [...] Objetivos dificiles pero especificos provocan mejor desempefio que
aquellos que son faciles y vagos”. Para estos objetivos se debian mantener los principios
de claridad, reto, implicacion, feedback y complejidad de la tarea (Teixes, 2014).
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La motivacion extrinseca o la recompensa en la gamificacion debe ir de mano de la
intrinseca para funcionar efectivamente. Es decir, que se deben aplicar todos los
principios del modelo RAMP de la motivacién intrinseca y la aplicacién de objetivos, con
compensaciones de insignias, medallas, puntuacién, entre otros. como parte de la
motivacion extrinseca para formular una estrategia exitosa y coherente. Las personas
deben sentir que aprenden y estan superandose a si mismos y mejorando sus
competencias y habilidades, a la vez de que estan intentando alcanzar una meta
especifica, mientras el juego les reafirma sus pequefias victorias con sistemas de
recompensa.

La diversién es otro elemento fundamental que debe estar presente en la
gamificacion y que es necesario en la vida cotidiana de las personas. “La gente no juega
por los juegos en si mismos, sino por las experiencias que estos le proporcionan. Entre
éstos destaca, por ejemplo, la subida de adrenalina, correr una aventura ficticia,
enfrentarse a un reto mental, etc.” (Lazzaro, 2009).

Segun Nicole Lazzaro, existen cuatro tipos de diversion:

e La diversion dura o hard, que tiene que ver con la motivacion obtenida por
retos y obstaculos que provocan frustracion. La emocion ciertamente
negativa que producen los desafios puede incentivar al mejor desarrollo de
tacticas, estrategias y creatividad en las actividades del juego, mientras
existe una retroalimentacion sobre el progreso de la persona. Este tipo de
diversion funciona para las personas que quieren probarse a si mismos que
son capaces de lograr un gran reto.

o Ladiversion sencilla o easy, que se relacién con el poder explorar el entorno
del juego y su abanico de posibilidades. El enganche es la curiosidad, el
descubrir este mundo paralelo, el sentido de la aventura y el no saber qué se
van a encontrar.

e Ladiversion seria o serious, que funciona como terapia, ya que su base esta
en la combinacion de emociones opuestas como la excitacion y el alivio que
hacen que los jugadores pasen a un nuevo estado mental de relajacion en
donde pueden sentirse mejor y olvidarse de sus problemas.

e Ladiversion de las personas o people factor aparece con la interaccion entre
jugadores o usuarios. Las ganas de jugar proviene del poder competir con
otras personas y a la vez compartir experiencias, lo que incentiva el trabajo

en equipo y el entretenimiento (Lazzaro, 2009).
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Como se puede ver en lo explicado anteriormente, el ser humano, necesita
motivacion, objetivos planteados (asi sean pequefos) y diversion en sus actividades y
en su dia a dia. Es por esta razon que el incluir elementos o drivers de motivacion como
los mencionados en el modelo RAMP, establecer objetivos especificos pero que
supongan un reto y el aplicar cualquiera de los tipos de diversidon expuestos (luego de
estudiar cual funcionaria mejor de acuerdo al perfil del participante) hacen que la
gamificacion sea eficiente y dé buenos resultados. Esta dinamica trabaja directamente

con un aspecto psicologico del ser humano que es sustancial para nuestra felicidad.

2.3.2. Engagement del colaborador: principal beneficio de Ila

gamificacion

En cualquier empresa, un colaborador que se sienta identificado con la marca y
que tenga engagement con la misma representa una buena transmision de la imagen y
cultura que mantiene la organizacion, por lo tanto genera una construccion fuerte de
reputacion y mayor atraccion por parte de potenciales clientes. Se dice que la
gamificacion crea mayor engagement como uno de sus principales beneficios, y, de
hecho, es el planteamiento principal de esta investigacion, el saber si este método
provoca mayor fidelidad e implicacién, por ello es imprescindible estudiar qué perfil tiene
un empleado engaged, cuales son las posibles causas de que no se sienta asi y, cdmo
se podria generar esta implicacion con la gamificacion.
Akila Narayanan (2014) menciona ciertas caracteristicas clave que definen a la
perfeccion el engagement de un empleado:
a. Entender toda la imagen holistica y objetivos estratégicos de la organizacion.
b. Son auténomos y se mantienen enfocados en lograr objetivos.
c. Son apasionados acerca de su trabajo.
d. Son responsables y viajan una milla extra por la empresa.
e. Son persistentes y no se estancan por contratiempos temporales.
f. Son participativos en discusiones de equipo y proporcionan sugerencias para
posibles mejoras.
g. Son optimistas y trabajan de manera efectiva en equipo colaborando con
otros.
h. Solicitan comentarios constructivos o feedback y constantemente mejoran
sus habilidades.
i. Tienen un sentido de pertenencia y se enorgullecen de ser parte de la

organizacion.
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Asi como se mencionaron las caracteristicas que conforman a un empleado
engaged, también es importante mencionar las principales causas o razones (tanto
personales como por parte de la empresa) por las que un colaborador no tiene un
minimo de engagement:

Falta de visidon y pensamiento de liderazgo.

Falta de propdésito, objetivos y expectativas.

Falta de formacion, training y apoyo.

Falta de cultura abierta y transparente por parte de la empresa.

Relacién tensa con supervisores o comparieros.

- o o0 T o

El perfil de trabajo y nivel de habilidad no coinciden.

Tareas triviales en el trabajo.

5 @

Sistemas y procesos desactualizados.

Falta de estabilidad laboral.

j- Falta de recompensas y reconocimiento.
k. Mala gestion de management.

|. Falta de retroalimentacion periddica y constructiva (Narayanan, 2014).

Segun Narayanan (2014), para generar engagement en un empleado a través
de dinamicas como la gamificacion o de manera general, se debe tomar en cuenta el
método SMART que incluye cinco factores que determinan las expectativas de un
colaborador en el trabajo:

a. Satisfaccion: a pesar de que no contribuye directamente con el engagement,
puede obstaculizar la busqueda del mismo si no se lo toma en cuenta. Un
empleado para estar satisfecho debe tener seguridad laboral, estabilidad
econdmica, compensaciones, beneficios y flexibilidad en su trabajo.

b. Motivacion: se refiere a lo que lleva al colaborador de manera psicoldgica
hacia completar una tarea u objetivo. Con una motivacion adecuada, el
colaborador estara engaged con la organizacion.

c. Avance: es el crecimiento de la carrera del empleado en términos de
posicion, relacionado a su desempefio. También se lo relaciona con avance
al referirse a ganar conocimientos, habilidades, y madurez para ir al siguiente
nivel y tener misiones mas desafiantes.

d. Reconocimiento: esta asociado a las recompensas por haber realizado una
tarea exitosamente. Se lo ve como el reconocer el trabajo y valor de uno. No

tiene que ser material necesariamente.
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e. Trust (confianza): el empleado necesita desarrollar un sentido de confianza
en el proposito de la organizacién y en las direcciones y rumbo que el grupo

ejecutivo plantea. Se necesita plantear una vision clara.

Los aspectos mencionados anteriormente son requisitos necesarios e
imprescindibles para el engagement de los colaboradores de cualquier organizacion. La
razén por la cual la gamificacion puede obtener como principal beneficio el engagement
es porgue en sus dinamicas puede tener factores relacionados con la satisfaccion, al
dar beneficios a los ganadores, por ejemplo con los premios; con la motivacion, por una
esencia intrinseca de superacion personal y finalidad; avance, al ver su progreso dentro
del juego, a la vez de que también ganan conocimientos y habilidades; reconocimiento,
porque tiene un sistema de recompensas con puntos, insignias, niveles, y, confianza
hacia una vision clara de la empresa, porque la aplicacion de la gamificacion tendria un

propésito claro y una busqueda de un bien mayor para toda la organizacion.

2.3.3. Beneficios adicionales del método

Tras varios casos exitosos, se puede entender que la gamificacion trae consigo
varios beneficios. El principal y el mas importante, que se relaciona estrictamente con
el objeto de estudio de la presentacién, es el generar engagement o compromiso y
fidelizacion con la empresa. Sin embargo, vale la pena mencionar otros beneficios
adicionales que se pueden conseguir con esta innovadora dinamica como pueden ser
un aumento de la productividad, un aumento de la motivacion, el fomento de la
proactividad, el fomento de la interaccion, una mejora en la comunicacion y un
incremento del trabajo en equipo (Frydman, 2018).

Para los autores Anthony Martinez, Kexy Rodriguez, Yenny Ochomogo y Ramfis
Miguelena (2019) mas beneficios de gamificar son:

e Cooperacion: participacion entre personas, respeto de ideas ajenas, toma de

decisiones generales.

e Un ambiente seguro para aprender: promueve conexion entre participantes,

los anima a realizar retos, buscar soluciones y se obtiene feedback.

e Cambio de comportamiento: cambio de malas a buenas practicas. Logra

cambio positivo convirtiendo acciones en costumbre diarias.

¢ Reduccion de costos en la formacion: en vez de pagar por capacitaciones

caras de agencias externas, se puede adaptar los contenidos de los cursos

de formacién para cumplir con elementos ludicos.
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En el caso de Brenda Gémez, Camila Mendiberry, Camila Raschella y Lucas
Scopa (2017), los beneficios son los siguientes:

e Despierta y mantiene la atencion de las personas, al hacer interesante los
procesos de capacitacion, por la utilizacion de mecanicas ludicas atractivas
por el factor diversion.

e Lo hace “todo” mas real, porque muestra los problemas del dia al dia que
una persona tiene que enfrentar en el trabajo, de manera ludica, a través de
retos. “Muestra un reflejo de la realidad en forma de juego para buscarle
solucion o para anticiparnos a aquello que puede ocurrir’” (Gémez® et al.,
2017, pag. 13).

e Aumenta laretencion de lo aprendido, ya que los colaboradores se involucran
mas en las actividades, por ser mas entretenidas, lo que causa una mejor
retencidn de la informacion. Adicionalmente, las personas que pasan por una
experiencia ludica tienen que demostrar o poner en practica los
conocimientos obtenidos, lo que hace que retengan.

e Brinda mejores resultados, al ser una herramienta innovadora y moderna que
rompe con lo tradicional. Los distintos casos de éxito existentes en EEUU y

Europa son evidencias (Gomez et al., 2017).

24. Tipos de gamificacidon

Antes de profundizar en la aplicacion de dinamicas de gamificacién es necesario
entender los tipos de gamificacion existentes para analizar cual seria el mas pertinente
para la organizacion. Segun Werbach y Hunter (2012) hay tres tipos:

a. Interna: con el fin de mejorar la motivacion interna.

b. Externa: para involucrar a los clientes, mejorando relaciones bilaterales entre
empresa y consumidores.

c. Cambio de comportamiento: generar nuevos habitos en la poblacion (que se

aprenda mas mientras se disfruta, por ejemplo).

Dentro de la gamificacion interna, Kapp (2012) por su parte, la divide en dos:

gamificacién estructural y gamificacién de contenido:

3 La autora firma como Brenda Gémez, sin segundo apellido (para tener en cuenta en todas las citas con
referencia Gémez et al.).
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a. Gamificacion estructural: se basa en la aplicacion de algunos elementos y
mecanicas del juego para impulsar el trabajo de un empleado a través de
contenido inalterado. En pocas palabras, la estructura es la que se gamifica
y se convierte en juego, el contenido no. Dentro de este tipo hay tres
categorias:

i. Game Based. Se basa en atraer la atencion del empleado y
despejar sus pensamientos para que interiorice mejor la
informacion proporcionada. El contenido del juego y de la
capacitacion no tienen relacion; lo que se quiere es preparar la
mente del participante con un juego.

ii. Gamificacion basada en la progresion. El contenido del juego tiene
estrecha relacion con el contenido de la capacitacion. Se busca que
el colaborador mantenga un objetivo fijo planteado y que progrese,
alcanzando niveles, a través de preguntas.

iii. Gamificacion basada en insignias. Se intenta reconocer y
recompensar el conocimiento y el cumplimiento de los objetivos con
insignias que reconozcan habilidades como competencia,
aprendizaje rapido, precision y tiempo.

b. Gamificacién de contenidos: se basa en cambiar el contenido de toda la
capacitacion para convertirla en un juego. Como el realizar una serie de

desafios distintos que conlleven de manera indirecta el contenido a ensefar.

Por su parte, Marczewski (2012), divide la gamificacién en su estado mas puro en
Gamificacion trivial, que es cuando los juegos se introducen en el sistema y se califican
con recompensas (insignias, titulos, puntos, medallas, progreso, etc.) y Gamificacion
intrinseca que es cuando se utiliza la motivacién para enganchar a los usuarios o

jugadores de manera interna.

2.5. Diseno de un sistema gamificado

Para empezar un disefio de un sistema de gamificacion se debe entender el
planteamiento general del proceso que, técnicamente, lleva el nombre de Proceso de
Disefio de la Experiencia del jugador. Este proceso se basa en entender a los jugadores
y saber como motivarlos. Hay una serie de pasos que componen este proceso en un
orden logico, enfocan el disefio para conseguir objetivos tangibles y reducen el tiempo
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y nivel de riesgo para el disefio de la gamificacion. A continuacion, se hablara de tres

modelos de procesos de tres expertos que se pueden utilizar:

2.5.1. Modelos base para la creaciéon de dinamicas de gamificacion

Modelo de Burke

1.

N o ok oD

En primer lugar se plantea cuales son los objetivos o necesidades de la
organizacion y cuales seran las métricas de éxito. Ademas de por qué se
debe aplicar la gamificacion.

Se determina cudl es el publico objetivo o los posibles jugadores.

Se expone cudles seran los objetivos de los jugadores.

Se piensa en un modelo de engagement.

Se decide sobre el espacio y el recorrido que hara el juego.

Se examina el presupuesto del mismo.

Finalmente, se crea el juego, se juega, se evalla y se repite (Burke, 2014).

Modelo de Werbach

o0~ b=

Definir los objetivos del negocio
Delinear las conductas objetivo
Describir a los jugadores

Idear bucles de actividad

No olvidar la diversion

Desplegar herramienta adecuadas

El Unico problema de este modelo es que no percibe el mantenimiento de la

dinamica, o su actualizacion (Werbach & Hunter, 2012).

Y, finalmente se plantea un modelo propuesto por el autor Ferran Teixes, que se

basa en otros modelos, incluyendo el de Werbach y Hunter explicado anteriormente,

pero con un toque diferente y mas completo, al considerar el seguimiento de la dinamica

y el evaluar o medir los resultados.

Modelo de Teixes

1.
2.

Definir los objetivos de negocio y el porqué de la dinamica (objetivo)

Entender la audiencia objetivo y el contexto
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3. Construir el sistema gamificado
4. Implementar

5. Mantener la integracién actualizada

Modelo de canvas de gamificacion

Alex Osterwalder, cre6 un modelo de gamificacién en base al modelo canvas
gue tiene nueve apartados distintos que “descomponen los elementos clave en el disefio
de proyectos de gamificacion” (Ramos, M. A., 2015, pag. 15). Esta herramienta es muy

util para crear paso a paso el disefio de la gamificacion.

GAMIFICATION MODEL CANVAS Design for on:

Project name: Design by: Iteration:

pratrorms (]| meciancs L} | ovnamics Wy | Aesenics PLAYERS (5]

Gunficaicn Model Carsvas 6 hassd o #w Sushuis Modd Canvas
A o M fiw EUSRRSETOOENESon. com and & Imsed Lo e
Crvatvn Commars Alreubon-Shane AR 3.0 U-prid Ucwon

PIasss Bonc us you! valisbe feedback! canvasBgamecniat com

Figura 1.- Gamification Model Canvas. Recuperado de Ramos, 2015, pag. 16 y 17. Gameonlab.com, 2018.

Secciones de contexto:

e Revenues: describe el retorno econdmico o social de la soluciéon con la
introduccién de gamificacion.

e Players: describe quién y como son las personas sobre las que queremos
desarrollar comportamientos.

e Behaviors: describe los comportamientos o0 acciones necesarias a

desarrollar en nuestros jugadores para conseguir los retornos del proyecto.
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e Platforms: describe las plataformas sobre las cuales se implementaran las
mecanicas de juego.

e Costs: describe los principales costes o inversiones para el desarrollo de
proyecto.
Secciones de juego:

o Aesthetics: describe la respuesta emocional de nuestros jugadores cuando
interactuan con nuestro juego. Es el apartado mas cercano a la diversion.

e Dynamics: describe las mecanicas de juego en tiempo de ejecucion
actuando sobre el jugador a lo largo del tiempo. Es el apartado mas cercano
a los factores motivacionales de nuestro juego.

e Components: describe los elementos o caracteristicas de juegos para crear
mecanicas o dar feedback a los jugadores.

o Mechanics: describe las reglas de juego con instancias de componentes

para la creaciéon de dinamicas de juego. (Ramos, 2015, pag. 16 y 17)

Es importante tener en cuenta que todo debe comenzar a partir de definir el objetivo
y luego se debe planear y construir las mecanicas alrededor del mismo. En el paso de
la implementacion, se debe elegir correctamente cual es el medio o plataforma en el que
se va a realizar la gamificacion y como; considerar si el sistema se desarrollara online u
offline o una combinacién de escenarios. Si es online se debe pensar qué plataforma o
aplicacion se usara, cual es mejor, qué beneficios provee y si es amigable al usuario. Y,
cuando la dinamica ya esta en proceso se debe mantener y hacer un seguimiento y
evaluacion para ver si funciona correctamente, posibles errores y si hay que actualizarla

y mejorarla o no (Teixes, 2014).

2.5.2. Tipos de jugadores en un sistema gamificado

Luego de haber analizado y planteado cual es la principal necesidad de la
organizacion y qué modelo de proceso utilizar, se debe pensar en cual es el publico
objetivo para cual estara dirigido el juego, y, con ello se debe analizar qué tipo de
jugadores pueden estar presentes. Es trascendental entender la audiencia de la
gamificacion, porque la gente no se enganchara ni comprometera con un juego que no
es divertido para ellos o no alcanza sus expectativas. Richard Bartle (1996), en su

investigacion de Multi-user Adventure players categorizé a los jugadores en cuatro
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grupos, que demuestra de qué manera interactuan con el juego y con otros jugadores,
ademas de definir qué buscan de la dinamica.

e Socializador (socialiser): el grupo mas grande es el del socializador que
conforma alrededor del ochenta por ciento de la poblacién. Este cuadrante
prefiere interactuar con otros jugadores que con el entorno. Son jugadores
que se dedican a conversar y trabajar con otras personas, para formar una
relacion y conocer al otro. Su planteamiento se basa en que trabajando entre
varios conseguiran mejores resultados que trabajando solos. Este es un
grupo que puede incluso hacer role playing o sumergirse en un personaje
para mejorar sus relaciones sociales. Son competitivos a nivel grupal, es
decir que compiten dentro y por su grupo. Su sentimiento es de identificacion
y pertenencia. Para gamificar a este grupo se deben aumentar las
oportunidades de crear relaciones interpersonales.

e Explorador (explorer): este grupo representa el diez por ciento de los
jugadores. Este cuadrante quiere explorar el entorno del juego. Les gusta
descubrir nuevos elementos y lugares en el juego, ademas de experimentar,
descubrir secretos y resolver enigmas. Son los tipicos jugadores que se
recorreran lugares en quests o busquedas con un fin. Adicionalmente, les
gusta entender la profundidad de la mecanica del juego. Para gamificar a
este tipo se debe tener mucho por descubrir en el juego, muchas
posibilidades, caminos y resultados. Se debe anadir detalles, profundidad y
complejidades. Es el que tiene la mayor iniciativa cuando se trata de probar
diferentes maneras de jugar y compartir lo que descubrieron.

e “Conseguidor” (achiever): este grupo también representa el diez por ciento
de la poblacién. Les gusta actuar en el entorno y aman los sistemas de
puntuaciones, niveles, insignias, logros o cualquier cosa que signifique una
recompensa. Este grupo puede ser muy competitivo con los otros jugadores
y tiende a distinguirse con sus simbolos de logros obtenidos. Le gusta
alcanzar las metas planteadas. Para gamificar a este grupo tienen que existir
sistemas de recompensa y niveles y un objetivo claro. No tienen problemas
en realizar tareas repetitivas para lograr el objetivo. El sistema tiene que estar
bien definido.

e Asesino (killer): el ultimo grupo representa tan solo un uno por ciento de la
poblacion. Actua sobre los demas. Este cuadrante puede ser igual de
competitivo que los achievers, pero con la diferencia de que quieren ganar
realmente y ver perder a los demas. Se esfuerzan por ser los mejores y se
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imponen ante los otros para no ser ignorados, le gusta presumir sus triunfos.
El problema al gamificar este grupo es que, a veces, su presencia puede
obstaculizar la naturaleza de los otros jugadores, sobre todo de los achievers,
que se sentiran frustrados durante la competencia, porque los asesinos

haran de todo para que pierdan.

Las categorias expuestas anteriormente no son mutuamente excluyentes por lo
que, por mas que un jugador tenga el perfil predominante de una de ellas, puede tener
caracteristicas de las demas (Bartle media a un jugador con porcentajes de cada uno
de los perfiles). Este dato puede servir para la realizacion de estrategias, ya que muchas
veces se busca enfocarlas a la segunda categorizacion de los jugadores que puede ser

predominante entre todos los participantes (Bartle, 1996).

Type

Killer Achiever

& ¢

Figura 2.- Bartle’s Player Type. Recuperado de Origins and future of Gamification by Gerald Christians (2018).

Para disefar y aplicar un sistema de gamificacion, no sélo basta con saber a qué
tipo de jugadores enfocarlo y los pasos que hay que seguir. No es suficiente meter
diferentes elementos de juego aleatoriamente para generar valor a la experiencia del
colaborador; se tienen que utilizar los elementos y mecanicas de juego adecuados y
medir la estrategia correctamente, por ello es importante saber como se aplica cada
una.

Viendo el proceso desde fuera o de manera general, lo primero que se tiene que
tener en cuenta es el significado y el motivo de la gamificacién. Este elemento se
entiende como el gran proposito o el resultado final detras del proceso de gamificacion.
Preguntas como ¢ qué sacara de la experiencia el colaborador? ; por qué alguien querria
hacer este proceso gamificado? ;se conseguira un bien mayor si varias personas lo
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hacen? Es trascendental explicar el motivo y la meta cuando se gamifica; el hacer que
los colaboradores lo entiendan aporta direccion a la dinamica (Christians, 2018).

En segundo lugar, se debe plantear una narrativa que enganche a los jugadores.
Una narrativa que atraiga y sea interesante hace que la gente quiera volver a jugar e
incluso puede lograr que olviden la tarea que estan realizando o que siquiera estan en
el trabajo. Sin embargo, hay que tener cuidado con el storytelling y la narrativa que hay
que contar dependiendo el entorno donde se aplique la gamificacion, ya que si es un
entorno serio y formal como suele ser el lugar de trabajo, el implantar una historia puede
sonar infantil e inapropiada. Por ello, hay que adaptar y bajar la historia a la seriedad
necesaria y considerar si realmente la mejor opcion es crear una o no (Christians, 2018).

Y, en tercer lugar, tiene que haber un progreso y feedback. El tener niveles que
marquen el progreso motiva a los jugadores a continuar ya que mucha gente siente la
necesidad de terminar tareas que han comenzado y completar su progreso. Pero, a la
vez se les debe comentar este factor, a través de retroalimentacion, explicando al
colaborador qué tan cerca estan del objetivo planteado y cual ha sido su desempefio en
una tarea especifica. Este feedback puede darse con una calificacion, puntos, estrellas,
insignias o cualquier otro método sencillo. En cada nivel debe también subir la dificultad
un poco para mantener al jugador enganchado e interesado. Una retroalimentacion
correcta y constante puede ayudar al individuo a mejorar y superarse (Christians, 2018).

Hay tres elementos de la gamificacion que se deben tener en cuenta, mecanicas

y componentes, dinamicas y estética.

2.5.3. Elementos que componen la gamificacién

Mecanicas

Las mecanicas y componentes ayudan a hacer del progreso del jugador algo

medible y visible:

e Sistema de puntos: “crean una sensacion de progreso para el usuario y le
devuelven inmediatamente informacion sobre las acciones que realiza, ya
sea correctas o incorrectas. Se relacionan a su vez con los premios, ya que
estos motivaran al usuario a conseguir dichos puntos” (Gémez et al., 2017,
pag. 29). Los sistemas de puntuacién se dividen de acuerdo en distintos
objetivos como explican Zichermann y Cunningham (2011) en su libro

Gamification by Design:
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o Puntos de experiencia: son indicadores de la habilidad y
constancia de un colaborador, son prueba de su rendimiento y
progreso. Se ganan en base a las acciones de los jugadores.

o Puntos sociales: son puntos obtenidos en base a lo que hagan
otros jugadores. Es como un sistema de valoraciones de terceros.

o Puntos reembolsables: puntos que se ganan igual que en los de
experiencia, pero que se pueden canjear por otro tipo de
recompensa, como bienes y servicios reales o dinero, millas y
regalos.

o Puntos de habilidad: se consiguen en base a acciones en
concreto,

o Puntos de reputacion: puntos que se otorgan cuando un jugador
es integro y se puede confiar en él. También son como valoraciones
de terceros y se basa en acciones de otros (si quieren o no darte
puntos o una buena valoracion).

o Moneda: se canjea por monedas en la vida real, igualmente para
obtener bienes o servicios.

Una buena estrategia es dar una cantidad inicial de puntos a los jugadores
cuando empiezan a participar en el juego para incentivar y motivar, aun mas cuando
estos puntos se canjearan por un premio, bien o servicio real (Teixes, 2014).

e Insignias o medallas: son representacion de los logros concretos en el
sistema. Se utiliza para indicar el progreso y desempefio y no para la
recompensa o premio final, son acumulables y coleccionables. Este sistema
es uno de los que mas engancha a los jugadores y son especialmente
motivadores. Se pueden crear varios tipos de medallas distintos sin que se

demuestre mayor destreza, sino diferente habilidad (Teixes, 2014).

Antin y Churchill (2011) especificaron ciertos parametros que las insignias deben
tener:
1. Establecer metas: tienen que representar una meta concreta a la que el
jugador tiene que llegar, lo cual es motivante y desafiante.
2. Instruccioén: ensefia e instruye al colaborador sobre cémo realizar el juego,
diversificar la participacion y establecer cuales son las reglas sociales de

como se debe actuar e interactuar para lograr un mayor involucramiento.
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3. Reputacion: otorgan informacion al jugador sobre sus logros, intereses,
expertise, su habilidad y cuanta experiencia consiguen. Esto se proyecta
para crear una reputacion.

4. Estatus o afirmacion: los jugadores pueden demostrar sus logros y
comunicarlos o compartirlos sin tener que decirlo. Cuanto mas dificil sea el
logro mayor estatus se tendra.

5. ldentificacion de grupo: las insignias sirven para comunicar actividades en
comun, lo que puede unir a diferentes jugadores a través de la experiencia

compartida. Ayuda a crear identidad y cooperacion.

e Tablas de clasificaciones: “permiten a los usuarios ver qué posicion
ocupan respecto al resto de una manera ordenada y visual. La ventaja del
mismo es que no necesita de una explicacion para que se comprenda”
(Gémez et al., 2017, pag. 31). Pueden ser desgarradoras para los jugadores
que tengan las posiciones o clasificaciones mas bajas, lo que produce menos
motivacion e incluso el desertar. Se pueden dividir en:

o Generales: incluyen todos los participantes. Desmotivan a los que
llegan tarde al juego por ver las clasificaciones altas y pensar que
no se puede llegar a ellas.

o Entre amigos: solamente se comparan con el jugador

clasificaciones de jugadores cercanos a él de algun modo.

o En un periodo de tiempo: solo aparece en la tabla de clasificacion
los logros obtenidos en un tiempo especifico.

o Centrados en el usuario: aparece el usuario en relacién a solo un
numero pequefio y concreto de jugadores (usualmente suelen ser
cinco por arriba y por abajo). Este sistema puede evitar que la gente
se desmotive (Teixes, 2014).

e Retos, misiones y pruebas: momentos en donde el jugador tiene que actuar
de cierto modo para lograr una meta. Pueden existir reglas o ser abierta en
funcién de lo que quiera hacer el colaborador. Las misiones podrian
enfocarse mas en recorridos a través de obstaculos que hay que vencer y
los retos tendrian un limite temporal para realizar la actividad. Al final de cada
prueba hay una recompensa y un cambio de nivel y progreso.

e Avatares: son representaciones de jugadores dentro del entorno ficticio del
sistema gamificado. Se pueden personalizar segun gustos del jugador de

acuerdo a las opciones que el juega permita. Una recompensa puede ser
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que el avatar pueda tener mejoras, material, armas o mas recursos mientras
avance en su desempenfo.

e Niveles: fomenta la motivacion por ser recompensas a lo largo del recorrido
del jugador. Demuestran el grado de progreso de un participante y también
es un reflejo del estatus del mismo. Los niveles suelen aumentar en grado
de dificultad pero también pueden otorgar nuevos recursos, destrezas o
apoyo para el jugador.

o Bienes u objetos virtuales: los jugadores pueden adquirirflos comprando o
ganando. Pueden ser armas, ropa, material, decoraciones, pistas,
habilidades y recursos (pero intangibles) que se utilizan en el juego. Se los
puede conseguir al haber completado un reto, por ejemplo (Gémez et al.,
2017).

Dinamicas
Las dinamicas se pueden definir como aquellos patrones, pautas y sistemas
presentes en los juegos pero que no forman parte de los mismos. Mediante
éstas, se adaptan las mecéanicas a los diferentes tipos de jugadores. Las
mecanicas sin dinamicas podrian hacer que los jugadores cayeran en
actividades rutinarias que les harian perder el interés por el juego. Como hemos
visto, los puntos y medallas son mecanicas que se utilizan para motivar a los
jugadores; sin embargo, las dinamicas determinan, por ejemplo, cuando se
deben conceder los primeros (y con qué valor) o cuando desbloquear las
segundas. [...] Las dinamicas también deben poder controlar los tiempos de
evolucion de los jugadores dentro del juego, en definitiva, con qué ritmo pueden

ascender en el dominio del juego para seguir manteniendo su implicacién.
(Teixes, 2014, pag. 44)

Las dinamicas tienen su base en lo que mas desean las personas, completar
objetivos o metas, expresarse, tener cierta reputacion, retroalimentacion,
reconocimiento, entre otros.

e Recompensas: conseguir algo de valor al hacer una actividad o lograr una
meta. Se busca repeticiones en las acciones que lograron ese obijetivo.
Recompensas pueden ser puntos, insignias, bienes virtuales, monedas,
entre otras. como se explicd anteriormente. Tienen que ser atractivas.
Existen las fijas que es cuando se sabe que recompensa sera, aleatorias que

es cuando sabe que tendra un premio pero no sabe qué es, inesperadas,
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que es cuando los jugadores no lo saben y lo reciben por sorpresa, v,
sociales que es cuando otros jugadores le dan premios.

e Estatus: sentimiento de popularidad reconocida por otras personas; genera
respeto y atencion. Se debe poner de manifiesto este prestigio.

e Logros: representaciones reales o virtuales de que se ha logrado un objetivo
tras cierta dificultad y esfuerzo. Provoca y mantiene motivacion.

e Autoexpresion: es definirse como individuos, mostrar su autenticidad,
autonomia y originalidad; crear una identidad y diferenciarse. Los avatares o
bienes virtuales pueden ayudar a este aspecto de personalizacion.

e Competicion: se trata de comparar logros con los de los demas jugadores.
También es motivante.

e Altruismo: entregar bienes o servicios a otras personas sin compensacion
directa. El recibir regalos de otros jugadores causa una sensacion de querer
hacer lo mismo en el futuro. Motiva y retiene a los participantes en el juego.

e Feedback: es la retroalimentacion que deja que los colaboradores sepan
cual es su grado de progreso en el sistema. Tiene que saber si esta haciendo
lo correcto para alcanzar el objetivo planteado. Este factor tiene que ser
indirecto e implicito y tiene que denotar cémo va evolucionando a lo largo del
juego.

e Diversion: un juego tiene que incluir diversion, ya sea mediante cooperacion
en equipo, sorpresas, imaginacion, interacciones y el compartir, roles y
avatares, exploracion, el sentir que se ha ganado y el haber resuelto algun

enigma. (Teixes, 2014).

Estética

Tiene que ver con como responde de manera emocional el jugador respecto al
juego y se relaciona estrictamente con experiencias. Las experiencias pueden basarse
en el placer que otorga el juego, el reto que supone, la socializacion que permite, el
autodescubrimiento que genera, el pasatiempo que entretiene, el explorar, el vivir una
fantasia. Las experiencias son los que hacen que un jugador se divierta. Cada juego se
desenvuelve en su propia manera de crear una experiencia (Teixes, 2014).

¢ Bucles de actividad: es el bucle mas basico y se refiere a la manera nada

lineal en la que se desarrolla un juego. El recorrido puede parar, retroceder,y
adelantar. Pueden ser bucles de implicacion o a corto plazo, en donde hay

motivacion para actuar, accion y el feedback en base al resultado. Este
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feedback puede motivar y causar otra reaccion y esto se puede repetir
sucesivamente. Con esto, se puede conseguir una mejora en el
comportamiento del colaborador.

e Bucle de progresion: el anterior bucle mencionado debe evolucionar para
crear uno a largo plazo, el de progresion. Las experiencias deben cambiar
durante el recorrido del juego; se deben ofrecer distintos entornos y fases a
los jugadores. Un bucle de progresion puede encontrarse en alguno de los
siguientes estadios:

o Descubrimiento: es la primera fase que implica ciertos incentivos
para que el posible participante se vea atraido por el juego. Se
necesitara un abanico de recursos y creatividad para generar
interés.

o Incorporacion: en esta fase el jugador se involucra y familiariza
con el juego, las normas que implica, sus mecanicas y dinamicas,
entre otros elementos del mismo. Esta es una etapa importante
porque tiene que enganchar. Adicionalmente, en esta fase guiada
se aprende a jugar.

o Apuntalamiento: es cuando los jugadores ya conocen el juego y
sus recursos o caracteristicas y pueden afrontar desafios logrando
alcanzar objetivos. Es en esta fase donde se desarrolla mayormente
la diversién, ya que sus habilidades pueden ayudar a superar la
dificultad de los desafios. Esta fase se termina cuando los
participantes han pasado por todos los escenarios y opciones
posibles del juego y se convierten en maestros.

o Maestria o Final del juego: cuando un jugador ya es maestro esta
préximo a concluir el juego. Es en esta parte donde se debe
conseguir que el participante complete el juego satisfactoriamente y
pueda o quiera compartirlo o recomendarlo a sus amistades o

personas cercanas (Teixes, 2014).
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2.6. Autores, instituciones y paises mas destacados en

la tematica

En este corto apartado, se tratara superficialmente y se hara referencia a ciertos
autores, instituciones y paises que han destacado mas en la tematica de la gamificacion.
En términos de definicion de la gamificacion cabe destacar el trabajo de:

e Andrzej Marczewski (2012): Gamification: A simple introduction & a bit more

e Karl Kapp (2012): The Gamification of learning and instruction: Game-based

methods and strategies for training and education

e Gabe Zichermann y Christopher Cunningham (2011): Gamification by

Design: Implementing Game Mechanics in Webs and Mobile Apps

e Sebastian Deterding (2011): Gamification: Toward a Definition

e José Carlos Cortizo (2011): Gamificacion y Docencia: Lo que la Universidad

tiene que aprender de los Videojuegos

e Scott Nicholson (2012): A recipe for Meaningful Gamification

En cuanto a la gamificacion dentro de la organizacion, podemos destacar autores
como:

e Brian Burke (2012): Gamify: How Gamification motivates people to do
extraordinary things

e Mario Herger (2014): Gamification in Human Resources

e Akila Narayanan (2014): Gamification for Employee Engagement

e Benjamin Borowski (2014): Gamification: Engage customers in your
business! The hottest marketing trend in 2014

e Gabe Zichermann y Joselin Linder (2013): The Gamification Revolution: How
leaders leverage game mechanics to crush competition

e Kevin Werbach y Dan Hunter (2012): For the Win: How Game Thinking Can
Revolutionize Your Business

e Patrick Chapman (2012): Gamification & Game: Mechanics made simple:

how to gamify your organization for better performance, loyalty and revenue

En tematicas de gamificacion e innovacion cabe resaltar a los siguientes autores y
sus herramientas y recursos:
e Sergio Jiménez (2014): Business Model Canvas Gamificado©. Una

herramienta flexible y estructurada que sirve para evaluar soluciones
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basadas en la metodologia de juego para disefar y cambiar
comportamientos de las personas, en el ambito de los negocios.

e Guillermo Solano (2014): Wake Up Brain. Herramientas y actividades para
encontrar conceptos innovadores y diferentes de alto potencial, utilizando
una especie de aproximacion de pensamiento ambidiestro.

e Play and Build®: Lego Serious Play©. Una metodologia que esta disefiada
por distintas competencias que fomenten innovar y mejor el desempefio y
habilidades de los colaboradores en las organizaciones.

e Dave Gray (2010): Gamestorming Un libro que acumula mas de ochenta
juegos para fomentar, generar y crear nuevos conceptos, ideas, visiones,
tacticas y estrategias, ademas de alimentar a la creatividad e innovacién
(Ovallos, Villalobos, Hoz, & Maldonado, 2016).

Entre las instituciones que mas podrian destacar en la gamificacién esta BBVA, con
su juego ganador BBVA Game, Accenture con sus varias iniciativas de juegos, Nescafé
por sus numerosas campafas ludicas, Magnum por su juego “Pleasure Hunt” que
incluso logré incorporar la participacion y la inversion de otras marcas reconocidas en
su proyecto, Nike y Adidas por sus juegos con fomento de actividad deportiva y
beneficios en ambitos de la salud, AXE por el uso de realidad virtual, McDonald’s por su
innovacion y fomento de interaccion en sus campafas, Volkswagen, por sus tantas
campanas y proyectos creativos y modernos para buscar fines altruistas como la
reduccion de velocidad y el aumento de ejercicio en las escaleras convencionales, v,
finalmente los gobiernos de Japén y China, por ser pioneros en preocuparse por utilizar
la gamificacién para la ensefianza de sus ciudadanos, en cuanto a reduccion de
velocidad y participacion ciudadana positiva y a favor del crecimiento del pais.

Profundizando en lo anterior, se podria decir entonces que los paises mas
destacados en el tema de la gamificacion serian China y Japon, por sus proyectos e
iniciativas en pro del gobierno. Asimismo, estarian Espafa, destacando su juego BBVA
Game y la iniciativa de NH Hoteles; Irlanda, con las iniciativas de Accenture; Suiza, con
las campanas de Nescafé; Francia, con los proyectos de AXA y L’Oreal, y, EEUU con
los casos de Nike, Adidas, Starbucks, Domino’s Pizza, Microsoft y el iconico
McDonald’s.
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2.7. Comunicacion interna

La gamificacion, es una dinamica que suele ser mas popular en términos
académicos, para ensefar a nifios, jovenes y adultos de una manera mas amena y con
mas probabilidad de retenciéon. Sin embargo, en el ambito empresarial, sobre todo, de
puertas para adentro, deberia ser una herramienta obligatoria para generar motivacion,

comenzando por la comunicacion interna.

2.7.1. Concepto de comunicacion interna

Al ser una investigacion de la gamificacion en el area de comunicacion interna,
es importante plantear el concepto y cual es su funcion. Para desarrollar esta tematica,
primero hay que tener en claro qué es comunicacion, desde una perspectiva general, a
manera introductoria y ésta es el establecimiento de una conexion entre un emisor y un
receptor, en un espacio y tiempo determinados, para intercambiar informacion
comprensible entre ambas partes (Thompson, 2008). La comunicacion se basa en tres
elementos en particular, en el emisor (la persona que crea el mensaje), el mensaje, vy,
el receptor (la persona que recibe el mensaje. El estudio de la comunicacion como tal,
se debidé principalmente en la curiosidad de la sociedad sobre su importancia en la
colectividad del ser humano. El siglo XIX, de hecho, fue la época en la cual aparecieron
nociones fundadoras de la comunicacién, como un factor fundamental para que las
sociedades humanas se integren mas.

En segundo lugar, hay que contextualizar qué es la comunicacion organizacional
o corporativa, que es el ambito a donde pertenece la comunicacion interna. “La
comunicacion corporativa es el conjunto de formas de expresidn que presenta una
organizacion. (...) Practicamente todos los actos cotidianos del comportamiento de una
empresa son en ultima instancia actos comunicativos” (Minguez, s.f.). La comunicacion
organizacional es un campo de conocimiento que estudia las maneras en las que se
dan los procesos de comunicacion dentro de las organizaciones, y también entre ellas
y el medio en el que se encuentran (Andrade, 2005).

Luego de explicar a grosso modo qué es la comunicacion, y dentro de ella, qué
es la comunicacion corporativa, se puede discutir qué es la comunicacion interna.
Dentro de la comunicacion organizacional, esta la comunicacion interna y externa de
una empresa. Segun Capriotti (1998), la comunicacién interna es tan simple como decir
a la empresa y sus colaboradores lo que la empresa esta haciendo. Otras definiciones

dicen que es:
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Un conjunto de actividades efectuadas por la organizacién para la creacion y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso
de diferentes medios de comunicacion que los mantengan informados,
integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales. (Andrade, 2005, pag. 17)

Sin una comunicacion 6ptima entre colaboradores y miembros, la organizacion
no funcionara eficientemente por mas que se intente, y sin un funcionamiento y
distribucion correcta de actividades dentro de la misma, no se lograra transmitir una
imagen positiva tanto a publicos internos como externos, crear una reputacion estable
y prestigiosa, ni transmitir mensajes que estén en coherencia total con las metas y
propédsitos que la empresa busca cumplir a lo largo de su evolucion.

La informacion que los consumidores reciben acerca de una organizacion, solo
sera favorable cuando de manera interna, la empresa esté estable y en desarrollo
permanente, porque el trabajo del interior sera proyectado al exterior, en el producto o
servicio. Lo que ocurre dentro puede transformar en totalmente modificable e inestable
lo que se expresa al entorno, por ello siempre debe haber o existir un cuidado maximo
de procesos, identidad, cultura, y comunicacion.

La comunicacién interna puede adaptar cambios y tomas de decisiones dentro
de una empresa, usar medios pertinentes, integrar a miembros y colaboradores,
asegurar la calidad, mejorar la cultura de la organizacion y profundizarla en la mente de
los colaboradores, distribuir funciones, crear sinergia entre niveles jerarquicos,
implementar métodos de trabajo innovadores, entre otros aspectos (Sald, s.f.). Ademas,
su principal fin es lograr armonia en la vida y actividades diarias de la compafiia, porque
es importante mejorar el dialogo y comunicacion, conseguir que si el empleado tiene
una actitud negativa la cambie, puede hacer que las decisiones individuales sean
coherentes con los objetivos y mision de la organizacién, mejorar, logicamente la
productividad, al orientar funciones en mejorar procesos para obtener resultados
(Brandolini & Gonzalez, 2009).

2.7.2. Responsabilidad Social Corporativa (RSC)

Dentro de la comunicacion interna, un aspecto fundamental para las empresas
es la Responsabilidad Social Corporativa o RSC. Antes se la veia como una estrategia
para mejorar la imagen y reputacion de una empresa. Sin embargo, ahora es un aspecto
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fundamental a tratar por las empresas si se busca seguir creciendo y sobreviviendo a
los cambios generacionales y a la evolucion de los consumidores (o prosumidores hoy
en dia). Ahora las personas no contratan una empresa o compran un producto, a menos
que detras haya un proceso sostenible o la empresa tenga acciones de RSC.
Igualmente, la ONU impuso los populares Objetivos de Desarrollo Sostenible, de los
cuales las empresas actuales tienen que cumplir al menos uno para validar su
funcionamiento en el presente. Es por ello, que las empresas afo tras afio publican
memorias de RSC donde rinden cuentas a su publico acerca de sus acciones
sostenibles.

La RSC se basa en una vision filantrépica de como las instituciones necesitaban
ser mas responsables con la sociedad. Es “el compromiso continuo de las empresas
para comportarse éticamente y contribuir al desarrollo econémico, mejorando la calidad
de vida de los empleados y sus familias, de la comunidad local y de la sociedad en
general” (Del Castillo & Parragué, 2008, pag. 11). Técnicamente, la expresion de
responsabilidad social corporativa surge en el siglo XX, aproximadamente. Este
concepto, al ser tan reciente, continua cambiando y desarrollandose a lo largo del
tiempo, y no es de sorprenderse que siga evolucionando. El término no tiene solo una
definicion, algunos paises la reconocen como Responsabilidad Social Corporativa y
otros la perciben como Responsabilidad Social Empresarial. “La comision de Trabajo de
ISO, la Organizacién Internacional de Estandarizacion, entendiendo que es un tema que
afecta a todas las organizaciones, privadas —lucrativas y no lucrativas— y publicas, ha
optado por hablar de la “responsabilidad social de las organizaciones” y ha elegido la
sigla RS” (Morros & Vidal, 2012, pag. 26).

Hoy en dia, las empresas estan muy preocupadas en desarrollar ciertas acciones
en los procesos productivos en donde cualquier compafiia tiene que mantener
responsabilidad frente a proveedores, colaboradores y cualquier individuo que se vea
afectado de cualquier forma por los procesos de la organizacién que cambian su
entorno. El punto es intentar minimizar dafios que la compafia pueda causar a la
sociedad. Normalmente se trata de cumplir con situaciones que hagan que la empresa
se comprometa a aportar al bienestar social, sin pensar Unicamente en sus intereses, ni
lo que la ley le pide que haga.

Dentro de las bases tedricas, Carroll opina que hay cuatro focos principales en
la que la responsabilidad social puede gestionarse dentro de una organizacion. En
primer lugar, estarian las responsabilidades econdmicas, que se basan en crear
rentabilidad para todos los accionistas participantes, otorgar puestos de trabajo

adecuados para los colaboradores y productos o servicios de la mejor calidad. Luego,
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estan las responsabilidades filantrépicas que es el hacer contribuciones voluntarias a la
colectividad, sin intereses de por medio, dandole dinero como una buena obra, por
ejemplo. Estan las responsabilidades éticas que es que las organizaciones hagan lo que
se considera correcto, sin danar el entorno que las rodea. Y, finalmente estan las
responsabilidades legales que se enfocan en cumplir con las normas impuestas por

distintas entidades. De forma resumida,

La RSC pretende buscar la excelencia en la empresa, atendiendo con especial
atencion a las personas y sus condiciones de trabajo, asi como a la calidad de
sus procesos productivos con la incorporacion de las tres facetas del desarrollo
sostenible: la econémica, la social y la medioambiental, lo cual favorece la
consolidacién de la empresa, promueve su éxito econémico y afianza su

proyeccion de futuro. (Garcia, R. F., 2009, pag. 17)

Entre los instrumentos que ayudan a que la RSC se aplique correctamente estan:
los codigos de conducta, que es un documento que describe los estandares basicos de
respeto a los colaboradores, la comunidad y, l6gicamente, el medio ambiente. Luego,
estan los codigos de ética que enuncian principios de conducta que ponen normas a los
miembros de una organizacion y fuera de ella. Estan los informes de responsabilidad
social que es uno publicado por la compafia que demuestra como se ha desempefiado
socialmente, econdmicamente y con respeto al medio ambiente en sus actividades
diarias; se lo comunica principalmente a los stakeholders. Siguen las normas de
sistemas de gestion que logran que la institucién tenga una idea clara de su impacto
medioambiental y social. También esta la Inversion Socialmente Responsable que
incluyen criterios medioambientales y sociales en la toma de decisiones respecto a las

inversiones.

2.8. Aplicacion de técnicas de gamificacion en la

comunicacion interna

Luego de entender el concepto de comunicacion interna y, dentro de él, el de
Responsabilidad Social Corporativa, siendo éste un proyecto enfocado a esta area, se
puede empezar a hablar de la aplicacion de la gamificacion en la comunicacion interna

de una empresa, asi como la RSC (idea principal del presente trabajo). También, se
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explicara el por qué seria una herramienta crucial para una organizacién y un simbolo

de progreso.

2.8.1. Gamificaciéon y comunicacion interna

La gamificacion puede ser igual de efectiva aplicada tanto de manera externa
como método de atraccion de potenciales clientes, como de manera interna en la
empresa en términos del funcionamiento de los colaboradores y la cultura organizativa.
Los empleados son el activo mas importante de cualquier organizacién, por lo que es
primordial que estén contentos con su trabajo y la marca que representan, de esta
manera seran el claro reflejo de eficiencia de la empresa y una clara proyeccion y
extensién de buena imagen y reputacién de la misma.

Lograr que los colaboradores estén motivados, engaged, implicados, fidelizados
y contentos o satisfechos es complejo; es por ello, que se intenta buscar una solucion
innovadora (en este caso para la empresa Management Solutions) a través de la
gamificacion. Hay que transformar el alcance de objetivos en un juego para asi, motivar
al colaborador, mejorar sus resultados y, con ello, aumentar su conocimiento. De esta
forma, se convierte la formacién y aprendizaje, en una actividad ludica medible y que
genere beneficios tanto a la empresa como a los empleados (Dimaris, 2019).

Por otra parte, Christians opina que un sistema gamificado puede aumentar el
engagement o implicacion de los colaboradores en una organizacion, ademas de que
también puede ayudar a reducir los costes de incorporacion en empresas en donde las
tareas son mundanas, metédicas y aburridas, como en los call centers, donde se
dificulta el sostener un alto indice de retenciéon. Adicionalmente, los colaboradores
normalmente suelen tener problemas al momento de cumplir con la formacién interna
obligatoria en temas como riesgos laborales o cédigos de conducta, y, al tener que
completar procedimientos internos de indole administrativa como el registro de horas
trabajadas o gestion de hojas de gasto. Por esta razén, la gamificacion puede ser una
mecanica innovadora y una solucién para conseguir que se cumplan estos
requerimientos, sin necesariamente verlos como un tramite tedioso e innecesario
(Christians, 2018).

2.8.2. Gamificacién y RSC

Dentro de la comunicacion interna, el area de RSC puede ser un punto crucial y

poco incursionado, donde se podria necesitar con urgencia la aplicacion de la
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gamificacion, con el fin de crear buenas practicas sostenibles y medioambientales en
una empresa y asi fomentar la construccién de una buena reputacién a ojos de los
publicos internos y externos. Dentro de los posibles escenarios en donde utilizar la
gamificacion de manera interna en Management Solutions, se considera la opcion de
aplicarla para ensefiar buenas practicas medioambientales a los colaboradores. Hay
pocos ejemplos de aplicacion de la ludificacién en la RSC, por lo que valdria la pena
plantearla a manera casi pionera y ver el resultado obtenido para futuros proyectos e

iniciativas que quieran un ejemplo en este ambito.
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3. Diseino de la investigacién

3.1. Preguntas de investigacion

La investigacion se desarrollara en torno a cuatro preguntas:

P1. ¢ Qué técnicas de gamificacion son mas eficaces para el area de comunicacion
interna de Management Solutions?

P2. ¢Cual seria el proceso o estrategia pertinente para implantar esta nueva
metodologia en la empresa?

P3. ¢ Cual es el nivel de aceptacion de la gamificacion por parte de los empleados
de MS?

P4. Tras la observacion de un caso real: una primera versién de prueba, ¢cuales

son los beneficios de la gamificacion?

3.2. Objetivo general

e Analizar el nivel de eficacia de la gamificacion en términos de fidelizacion de los
colaboradores de Management Solutions dentro de la comunicacion interna, a
través de diversas técnicas de investigacion y un acercamiento puntual a una

primera version de juego.

3.3. Objetivos especificos

O1. Proponer una dinamica y mecanica de gamificacion efectiva (un juego
aplicable) para el area de comunicacioén interna de Management Solutions.

02. Definir una estrategia de implantacion gradual de la ludificacion en el area de
comunicacion interna de Management Solutions.

O3. Identificar el nivel de aceptacion (porcentual) del método de gamificaciéon por
parte de los colaboradores de Management Solutions.

O4. Determinar beneficios de la gamificacion tras la observacion de la aplicacion de

un juego de prueba.
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3.4. Hipétesis

La aplicacién de técnicas de gamificacion fideliza en mayor medida a los

colaboradores de Management Solutions dentro del area de comunicacion interna.

3.5. Metodologia

La metodologia de este trabajo no solo busca incluir una etapa de técnicas de
investigacion cualitativa y cuantitativa a analizar, sino que también busca la aplicacion
experimental de una primera prueba para sustentar y profundizar en los resultados
finales obtenidos. Se podria incluso comparar los resultados de la primera fase de
investigacion con los de la segunda fase para ver si se corroboran o anulan entre ellos.
Teniendo ambas fases de investigacion, se comprobara de manera mas fiable la validez
de la hipotesis.

La primera fase de este trabajo conlleva cuatro métodos de investigacion. El primero
para decidir qué técnicas de gamificacion serian las mas eficaces para Management
Solutions y los tres restantes para averiguar si la implantacion de esta dinamica seria
aceptada o no por parte de los colaboradores de la empresa. El primer método es un
analisis o estudio de casos de éxito que puedan dar una clara idea de qué elementos
hacen de un sistema gamificado exitoso y cuales serian los apropiados para la
implantacién del mismo en la empresa en cuestion.

Se analizaran tres casos de gamificacion en concreto: NH Hoteles, BBVA y
Accenture. Se han elegido estos casos frente a cualquier otro porque, respecto al
primero, el juego planteada por NH es un gran ejemplo de una dinamica que cumple
todos los puntos de un disefio de sistema gamificado expuestos en el marco tedrico,
ademas de ser un caso con resultados totalmente exitosos. Sobre BBVA, siendo uno de
los clientes de MS y perteneciendo al mismo sector financiero, es una demostracion de
que una dinamica eficiente da buenos frutos, inclusive en empresas tan formales. Y,
Accenture es uno de los principales competidores directos de MS, por lo que es una
llamada de atencion de que no pueden quedarse atras y de que las consultoras
financieras también apuestan por estos sistemas innovadores. Para esta parte, las
variables a analizar son: el modelo que han utilizado cada una de las empresas, los
tipos de jugadores en los que han pensado para crear el juego, y, la estética, dinamicas
y mecanicas incluidas en el mismo.

Y, en segundo lugar, para descubrir el nivel de aceptacion de este método por parte
de los empleados, se utilizaran tres métodos investigativos: encuestas, entrevistas a
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profundidad y un grupo focal. Para la encuesta se tomara una muestra de poblacion
finita de 120 encuestas con un margen de error de 8,49 por ciento y un intervalo de
confianza de 95 por ciento. Las encuestas se realizaran via online para una recoleccion
eficaz y rapida de los datos y para un mayor alcance de las mismas. Se ha elegido una
muestra de 120 personas, porque en relacion al nimero total de empleados de MS
(1200), es un numero suficiente para obtener un primer acercamiento sobre la cuestion.

Las personas que participaran en la encuesta se seleccionaran por un muestreo
no aleatorio, ya que se necesitan participantes de diferentes departamentos, roles y
posiciones. De esta manera, se puede asegurar la equidad al tener gente de diferentes
puestos y areas, sin que recaiga una mayoria aleatoria en algun departamento
especifico. La variable que interesa en esta fase es el nivel de aceptacion de los
profesionales (expuesta en varias preguntas). Sin embargo, con las preguntas
planteadas, también se podran observar variables cémo género, edad, y, afos de
trabajo en MS para complementar la investigacion.

Adicionalmente, se realizaran tres entrevistas a profundidad a tres colaboradores de
diferentes rangos dentro de la empresa para profundizar en su opinidn. Se elegiran a
tres profesionales que pertenezcan a departamentos distintos, que lleven varios afos
en la empresa y que tengan un conocimiento o algun tipo de experiencia previa en
gamificacion para dar opiniones respaldadas por un mayor conocimiento y para otorgar
un punto de vista de una persona que ha estado tanto tiempo en MS, que sabe
perfectamente cémo es su cultura y su funcionamiento. En este caso la variable
analizada también es el nivel de aceptacion de estos empleados acerca de la dinamica
y sus perspectivas personales al respecto.

Y, finalmente, se realizara un grupo focal de cinco personas de distintas areas de la
organizacion para analizar en un ambiente mas informal y casual, sin ninguna
intervencion del interlocutor, el debate, insights o contraste de opiniones de los
colaboradores acerca de este tema. Las personas elegidas tendran que pertenecer a
distintas areas de la empresa (dentro de lo posible). No obstante, tienen que
obligatoriamente estar presentes representantes de los departamentos de 1+D, RRHH y
Marketing, porque son las areas que mas opciones de aplicacion tienen de gamificacion
y las que mas interesan por ese motivo, en cuanto a sus visiones sobre el tema. La
variable principal a analizar es el nivel de aceptacion de la gamificacion, por parte de
estos colaboradores, adicional a todos los insights que se descubran en el grupo.

La segunda fase busca tanto plantear una estrategia adecuada de implantacién de
la gamificacion como observar la eficacia de la ludificacion de manera practica. En

primer lugar, se analizaran las principales necesidades dentro del ambito de

53

Master Universitario en Comunicacion Politica y Empresarial



@® Universidad
#/ Camilo José Cela

comunicacion interna de Management Solutions para enfocar el concepto y objetivo del
juego a crear. En segundo, se determinara segun las caracteristicas de la empresa y su
cultura organizacional, una estrategia acertada para implantar la dinamica sin causar
reacciones negativas. En tercero, se decidira sobre la dinamica de juego a realizarse,
dependiendo lo que sea mejor para la empresa y la investigacion, dentro del contexto
actual. Se planteara el concepto del juego (online u offline dependiendo la viabilidad,
eficacia y accesibilidad), se especificaran sus reglas y mecanicas. Se realizaran los
recursos necesarios para su creacion.

Y, se pondra en practica el juego con un grupo o muestra en concreto de 50
colaboradores de varias areas de la empresa (buscando una participaciéon equitativa),
observando cada detalle durante el transcurso del mismo. Finalmente, se evaluara su
nivel de éxito con dos variables principales: el nivel de participacion en el juego y la
opinién o el feedback de parte de los concursantes. Al final se preguntara a la muestra
que les parecio la actividad con un test rapido de opinién donde se vea si se han divertido
o no del juego y si les ha parecido util y beneficioso. De esta forma, analizando mediante
la observaciéon durante el transcurso del juego y las encuestas realizadas se podra

determinar sus beneficios y responder a la ultima pregunta de investigacion.
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4. Desarrollo del trabajo

En el apartado del desarrollo del trabajo, se busca responder a las preguntas de
investigacion planteadas anteriormente. En primer lugar, se hara un analisis o estudio
de tres casos en base a la teoria expuesta para poder determinar qué técnicas de
gamificacion serian mas eficaces para el area de comunicacion interna de Management
Solutions. En segundo lugar, se tomara una muestra de 120 encuestas de una poblacion
de 1200 colaboradores de Management Solutions aproximadamente (se explicara a
fondo la toma de la muestra en el apartado), se realizaran tres entrevistas a profundidad
a directivos de la empresa, y, se hara un grupo focal con cinco trabajadores. Todo ello
para poder ver cual seria el nivel de aceptacion de la gamificacion por parte de los
colaboradores de la empresa.

Finalmente, se realizara una primera version de prueba de un juego, en donde
primero se planteara un proceso o estrategia adecuado para la implantacion de este
primer acercamiento y que sirva también para un sistema gamificado en general. Esta
estrategia de implantacién se creara a partir de la teoria planteada en el marco de
investigacion y de conversaciones con la empresa, para saber sus necesidades vy
respetar su filosofia. Tras la observacion de esta primera prueba, a modo de caso real,
se determinaran cuales fueron los beneficios obtenidos durante este primer intento de

sistema gamificado.

4.1. Estudio de casos

Para que una técnica de gamificacion sea factible tiene que cumplir con ciertos
parametros. De manera resumida, tiene que obedecer a un modelo de proceso para
crear un sistema gamificado, tiene que tener en consideracion los posibles jugadores
que podrian haber y los elementos que compondran el sistema (mecanicas, dinamicas
y estética). Teniendo en cuenta las bases de cualquier sistema gamificado, se
analizaran a fondo tres casos de éxito y en base a éstos se determinara, que tipos de
elementos, modelos, bases y técnicas serian las mas adecuadas para aplicar en
Management Solutions.

En estos casos las variables a analizar seran los distintos elementos o componentes
de la gamificacién, cuales estan presentes y se cumplen en cada uno y cuales no.

Dentro de este punto, se estudiara también qué tipo de mecanicas y dinamicas tiene
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cada caso. Se han elegido tres casos de gamificacion de varios ambitos pero que tienen
relacion con la empresa a estudiar o pueden servir como un ejemplo factible y eficiente
a seguir. En cada analisis de caso primero se planteara la empresa que puso en marcha
el sistema gamificado, el titulo, una pequefa investigacidén sobre el mismo, se explicara

por qué se eligio y se procedera a estudiarlo.

4.1.1. NH Hoteles

NH World Fitur

Durante la feria FITUR del 2013, NH Hoteles propuso a sus potenciales clientes
gue si visitaban los veinticinco stands que representaban a los veinticinco paises en los
que la cadena de hoteles tenia presencia y hacian check-in en cada uno, a través de la
aplicacion Foursquare, podrian conseguir puntos y ganar premios. Primero, se debia
seguir el perfil de la cadena en la aplicacion antes mencionada, sin ser amigo no se
podia ganar puntos. Si el jugador hacia el respectivo check-in en una de las
localizaciones de Foursquare, obtenia un punto y si incluia una foto, tenia tres puntos
(Gémez et al., 2017).

En caso de que la imagen fuese del stand de NH, conseguia cinco puntos. Por
publicar un comentario acerca del pais o lugar, podia lograr dos puntos y si compartia
su check-in a través de Twitter, con el #nhfitour, ganaba también dos puntos. Al final, se
debia validar los puntos obtenidos en el stand de NH Hoteles o compartiéndolos en
Twitter. Los participantes que obtenian la mayor participacion al final del dia, ganaban
dos packs NH Selection que incluia la estancia de una noche en fin de semana en
algunos de los mejores hoteles de NH en Espafa (Gomez et al., 2017).

Este es un ejemplo de gamificacion dirigida a clientes o potenciales clientes. A
pesar de que no esté dentro de la comunicacién interna o pertenezca a otro sector
(hotelero), se ha elegido este caso porque es un buen ejemplo a analizar por tener un
sistema gamificado completo, que incluye muchos de los elementos necesarios y qué
puede ponerse en practica, asi sea parcialmente en Management Solutions, y, por haber
generado cierto engagement y fidelizacion en el publico objetivo (uno de los principales
objetivos de MS).

En términos de qué modelo se ha utilizado en este caso, se podria decir que han
utilizado el Modelo de Burke, ya que se han planteado las necesidades de la
organizacion, es decir el conseguir la implicacién de potenciales clientes con la marca.
Y, se especifica cuales serian las métricas de éxito, que en este caso son el numero de
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check-in en la aplicacion Foursquare de los stands de los paises en donde tienen
presencia y las acciones en RRSS: comentarios, shares y uso del hashtag #nhfitour. El
publico objetivo o posibles jugadores son todos los asistentes de Fitur, que son clientes
o potenciales clientes. Los objetivos de los jugadores seran en este caso conseguir el
premio final a manera de recompensa externa, mientras también aprenden sobre la
marca inconscientemente.

El modelo de engagement se basa en la recoleccion de puntos de variada
cantidad a modo de premio en base a acciones de distinta indole o nivel en RRSS o
Foursquare con el fin de ganar una estancia en uno de los mejores hoteles NH en
Espafa para las personas que mas participen (mas puntuacion obtengan). El espacio
es en y durante Fitur y el recorrido es aleatorio de acuerdo a las acciones que quieran
realizar los jugadores pero con niveles planteados en la diferencia de puntos obtenidos
por cada actividad. El presupuesto no se toma muy en cuenta ya que es un premio de
la propia empresa. Y, al final el juego se juega pero no se evalla ni se repite, ya que
solo es por ese dia.

Este sistema, al haber tanta variedad de personas en la feria, tiene jugadores de
los cuatro tipos (por logica porcentual), socializadores, exploradores, “conseguidores” y
asesinos. Siendo los socializadores un ochenta por ciento de la poblacién,
representaran la mayoria de los asistentes. NH hizo una estrategia inteligente al crear
un juego que contenga elementos o caracteristicas que se puedan disfrutar por parte de
los cuatro tipos. Utilizd las redes sociales como un incentivo social para los
socializadores, ya que asi podrian crear mas relaciones interpersonales. Propuso la idea
de visitar distintos stands y explorar el entorno para los exploradores. Impuso un sistema
de puntuacién por niveles como recompensa para los “conseguidores”™. Y, cred la
competencia por el premio para los asesinos que les gusta ganar sobre los demas,
donde solo podian haber dos ganadores finales.

En términos de mecanicas utilizaron sistemas de puntos que crean una
sensacion de progreso y de feedback. Los puntos son de experiencia porque indican la
constancia del jugador, su rendimiento y su progreso al realizar las acciones. Las
acciones planteadas para hacer también eran una mecanica: una especie de reto con
poca dificultad. En cuanto a las dinamicas, el juego se basé en recompensas, logros,
autoexpresion, al publicar comentarios en RRSS sobre el pais del stand, competicion,
feedback y diversion.

Y, en la estética, se utilizé un bucle de actividad en donde hay una implicacion a

corto plazo y hay una motivacion para actuar. El obtener feedback (que en este caso es
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la puntuacion) fomenta a otra accion (tomar fotografias y publicar en RRSS) y asi

repetidamente como un bucle.

4.1.2. BBVA

BBVA Game

BBVA apuesta por BBVA game. Borderias desde el Observatorio de tecnologia
de BBVA apunta (2012): “El objetivo que tenemos es aplicar distintas mecanicas
y dinamicas de juego, en un ambito totalmente ajeno al propio juego como es
nuestro canal de banca online, con el objetivo de atraer y retener usuarios,
minimizar los tiempos de aprendizaje y animar a la gente a realizar tareas que
hasta ahora pudieran considerar aburridas o complejas”. Con esta vision ofrecen
un sencillo juego en el que se consiguen puntos por utilizar el canal online que
son canjeables por regalos directos y participaciones en sorteos. Ademas para
aquellos que decidan contratar cualquier producto o servicio, se ofrece una
recompensa de muchos mas puntos. Otro de los objetivos es ensefar a los
usuarios todas las posibilidades que ofrece la web, ya que detectaron que
algunas funcionalidades no se utilizan porque no se conocen. De esta manera,
se potencia el uso de los canales online. Mediante la gamificacion, BBVA intenta
impulsar la educacion financiera, mantener a sus clientes y hacer que otros
quieran conseguir regalos mediante la apertura de cuentas en esta entidad.
Desde BBVA afirman que es una “via de retenciéon de usuarios en nuestra web

y aporte crossy upselling”. (Gallego, C. & Pablos, 2013, pag. 814)

Esta era una estrategia efectiva de parte de este banco ya que generaba una
mejor relacion con sus clientes por un lado, y por otro, podian descubrir que
demandaban los mismos de manera directa. “BBVA Game” también era un espacio de
aprendizaje y conversacion o interaccion entre BBVA y sus clientes. Se podria decir que
su efectividad venia principalmente de haber conseguido una de sus metas: el aumento
de uso del servicio online, ademas de su innovacién al generar un sistema de
recompensas basado en puntos, con patrocinios grandes como la NBA. Este no fue un
proyecto estatico ya que estaba en constante evolucion y adaptacion. Gracias a su éxito,
obtuvo el premio Bank Innovation Awards 2013. Una prueba tangible de su efectividad

fue haber conseguido que mas de 100.000 usuarios jugaran (Pérez, 2013, pag. 36).
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Imagen 6.- BBVA Game. Recuperado del libro Gamificacion, de José Maria Pérez (2013).

La eleccién de este caso se debe a que es un ejemplo de gamificacion dirigida a
clientes, pero en un ambito financiero, el cual es justo el ambito en donde se maneja
Management Solutions, por lo que este proyecto es mas cercano y puede funcionar
como una guia de lo considerado como adecuado para el sector. Adicionalmente, esta
propuesta busca animar a la gente a realizar tareas consideradas como aburridas, es
decir lograr mayor implicacion, participacion y engagement, que es lo que también busca
la empresa a estudiar.

Igual que en el anterior caso, se aplica el Modelo de Burke de manera un poco
mas simplificada. Los objetivos de la empresa son atraer y retener usuarios, minimizar
los tiempos de aprendizaje, animar a la gente a realizar tareas tediosas, la contratacion
de productos por parte de nuevos clientes y ensefar a los usuarios todas las
posibilidades que ofrece la web. Las métricas de éxito serian en cuanto aumenta el uso
de la plataforma online y cuantos nuevos clientes se ganaron. El publico objetivo son
potenciales clientes y clientes actuales. Los objetivos de los jugadores son la ganancia

de premios y productos, a la vez que aprenden sobre las posibilidades de la web de
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manera inconsciente y se convierten en clientes. El modelo de engagement se basa en
la ganancia de regalos, premios y participaciones en sorteos mientras mas se utilice el
canal online o se contraten productos de BBVA. El espacio es plenamente online y el
recorrido es aleatorio y depende del usuario. El presupuesto se deduce en base a lo que
costo optimizar el canal y ajustarlo a esta iniciativa y a los sorteos y premios regalados.
Aunque, la mayoria de ellos eran patrocinios de grandes empresas por lo que no
representd gasto monetario. El juego se hizo, se evalud y se repitié constantemente, ya
que fue un total éxito.

Como su publico objetivo eran clientes y potenciales clientes, al igual que en el
caso de NH, tenian que enfocar el juego a los cuatro tipos de jugadores. Y, de manera
estratégica incluyeron caracteristicas a disfrutar por la mayoria. Sin embargo, dejaron
de lado el factor social de entablar relaciones que es primordial para los socializadores,
que son el ochenta por ciento de la poblacion. Este punto fue un fallo grande, ya que se
pudo haber perdido a muchos posibles clientes de este tipo por no tomarlos en cuenta.
Para los exploradores, estaba el hecho de explorar y descubrir todas las posibilidades
del canal online. Para los conseguidores, crearon un sistema de puntuacion como
recompensa con premios, regalos y sorteos. Pero, también se olvidaron un poco de los
asesinos, ya que no habia competencia directa (a excepcion de en los sorteos) y todo
el mundo podia ganar.

En cuanto a las mecanicas del juego, utilizaron sistemas de puntos que se
basaba en puntos reembolsables porque se podian canjear por bienes reales o regalos
de empresas grandes patrocinadoras. Las dinamicas utilizadas fueron recompensas,
logros, feedback, competiciones en los sorteos y diversion. Y la estética se basé también
en un bucle de actividad, con implicacion a corto plazo. Habia motivacion para actuar
con un feedback en forma de puntos canjeables, que motivaban a otra accion en el canal

online para obtener mas puntos y asi repetidamente.

4.1.3. Accenture

Eco Challenge

Esta iniciativa consistia en promulgar de alguna manera buenas practicas
medioambientales para ser llevadas a cabo en el trabajo y convertirse a si mismos y a
la empresa en mas “ecoldgicos” (Gallego & Pablos, 2013). Este proyecto se creé como
una iniciativa anual por el Dia Mundial del Planeta (5 de junio), con el propdsito de lograr
un engagement en sus empleados y el publico en general en cuanto a pensamiento
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sostenible a través de la diversion de un juego. En el afio 2012, crearon Are You a Green
Superhero? Un juego complejo que consistia en responder preguntas sobre los
compromisos sostenibles de Accenture, su progreso y ofertas, asi como sobre
informacion general del medio ambiente. Mientras los jugadores contestaban
correctamente, iban progresando hacia cinco niveles de “superhéroes” donde ganaban
titulos, y la meta final era convertirse en un “maestro verde” (Pasolini, 2012). El juego
tuvo tanto éxito que se jugd mas de cincuenta mil veces en mas de sesenta paises. Se
seleccionaron diez ganadores con los puntuaciones mas altos entre los participantes:
ganadores de China, India, Indonesia, Canada y las Filipinas recibieron un paquete
como premio que incluia un iPad (Accenture, 2012).

Se ha elegido este caso porque tiene relacion directa con lo que se plantea hacer
en Management Solutions, por lo que es un ejemplo perfecto. En primer lugar, es una
empresa que realiza gamificacion dentro de la comunicacién interna, y, en esta area,
con un fin de buenas practicas medioambientales, relacionado a la RSC. En segundo
lugar, se encuentra en el sector financiero, como MS y es, de hecho competencia directa
de la empresa a estudiar. Y, finalmente el objetivo que buscaban es el mismo:
engagement y fidelizacion de los colaboradores con la empresa y en este caso, con su
vision sostenible.

En este caso no se percibe un modelo tan definido, pero puede considerarse que
es una version simplificada del de Burke. Como objetivos o necesidades buscaban
promulgar buenas practicas medioambientales en sus colaboradores. Las métricas de
éxito serian observar el cambio en ellos, aportando y colaborando con las distintas
iniciativas sostenibles que la organizacién tenia, al igual que viendo un incremento de
respuestas correctas en el juego, lo que demuestra un mayor conocimiento en
sostenibilidad en general y en Accenture. El publico objetivo eran sus colaboradores
pero también el publico en general que podia participar para aprender de la empresa.

Los objetivos de los jugadores serian ganar puntuacion y premios finales
mientras participan apoyando propuestas y proyectos medioambientales aprendiendo
sobre el tema. La audiencia externa estaria ganando premios mientras aprenden sobre
la organizacion y sus iniciativas, lo que genera fidelizacion y mayor involucramiento. El
modelo de engagement se basaba en la obtencion de puntuacion y el progreso de
niveles, al tiempo que se respondia a mas preguntas de manera correcta, a cambio de
premios y regalos. El espacio era online porque era un juego virtual que incluso se podia
compartir en RRSS vy el recorrido lo planteaban los distintos niveles de superhéroes. El
presupuesto solo esta en la creacion del videojuego y en los premios. El juego se hizo,

se evalud, se concibié como un éxito y se repitié durante varios anos.
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Dentro de sus colaboradores también podian existir cuatro tipo de jugadores (por
I6gica porcentual), por lo que la estrategia se plasmo en garantizar el entretenimiento
de todos o la mayoria de los tipos. El juego y las puntuaciones se podian compartir en
RRSS lo que ayudaba a formar relaciones y compartir ideas, en el caso de los
socializadores. En el caso de los exploradores, no se planteé una estrategia correcta de
exploracién, detalles y complejidad, lo cual fue un fallo y una posible pérdida de
audiencia. Para los “conseguidores” se hizo basicamente todo el juego, con los niveles
y el sistema de puntuacion, titulos y recompensas a manera de premios. Y, para los
asesinos estaba la competicion donde solo ganaban diez personas alrededor del
mundo, lo que promovia su competitividad.

En términos de mecanicas de juego estaban los sistemas de puntuacién ganados
de acuerdo a los niveles logrados. Estos eran puntos de experiencia porque indican la
habilidad de cada jugador, su rendimiento y progreso (niveles). En vez de insignias cada
nivel otorgaba un titulo de superhéroe, lo que ayuda a construir una reputacién y un
estatus al demostrar sus logros. Las preguntas eran retos o pruebas. Habia una especie
de tabla de clasificaciones general al final cuando se premiaba y se conocia a los diez
mejores jugadores. Y, también estaban los niveles que fomentaban la motivaciéon por
ser una recompensa a largo plazo y demostraban el progreso y destrezas adquiridas
por el usuario.

Las dinamicas que determinaban el juego eran recompensas, logros, estatus,
competicion, altruismo al ayudar al medioambiente, feedback y diversion. Basicamente
incluia casi todas las dinamicas posibles, a excepcién de la autoexpresién, por lo que
era un juego muy completo. Y, la estética se basaba en bucles de progresion, puesto
que la actividad del juego evolucionaba en cada nivel: las preguntas se dificultaban con
el progreso del jugador. Para explicar el bucle de progresion de este juego, se
mencionara el paso del jugador por cada fase.

En la primera fase o de descubrimiento, el jugador tenia incentivos a modo de
puntos y premios para ser atraido por el juego, ademas de la creatividad que implicaba
esta herramienta dentro de una empresa financiera y formal. En segundo lugar, el
jugador se involucraba con el juego y sus normas, y las preguntas y niveles que iba
pasando lo enganchaban. Luego, en el apuntalamiento, el jugador ya habia pasado
varios niveles, conocia el juego y podia afrontar desafios mas complejos: preguntas mas
dificiles. En este punto los colaboradores tenian diversién mientras iban progresando
durante el transcurso del juego. Y, finalmente, cuando terminaba el juego, el usuario se
convertia en una especie de maestro y ganaba satisfactoriamente por todo lo que

aprendio y el reto motivador que representé para él.
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Después de haber analizado tres casos de empresas diferentes, en ambitos
distintos y enfocados tanto a clientes como a colaboradores, se puede decir que la mejor
técnica de gamificacion para Management Solutions es el elegir las mejores estrategias
expuestas por los tres casos de éxito y aplicarlas conjuntamente para obtener beneficios
tangibles. Se puede ver que los tres sistemas explicados fueron efectivos para cada uno
de sus objetivos. Sin embargo, el coger lo mejor de todos representara un valor
agregado para la empresa y cierta seguridad al aplicar caracteristicas que se sabe que
fueron eficientes en un primer acercamiento que aun esta en fase de prueba.

En cuanto a los modelos utilizados por los casos, se destaca el de Burke, asi sea
de manera simplificada, mas no se menciona el de Werbach o el de Teixes. Para
Management Solutions cualquiera de los tres modelos puede ser valido (todos ellos son
buenas opciones), siempre y cuando se cumpla estrictamente cada paso. De todas
formas, para definir mejor el sistema, lo mejor sera aplicar el canvas de gamificacién
para descomponer los elementos claves del disefio, lo que ayuda a pensar mas a detalle
estratégicamente. En cuanto a los jugadores se debe plantear un juego que tenga
entretenimiento para los cuatro tipos y asi no perder audiencia. El juego debe incluir la
posibilidad de interactuar para los socializadores, el poder explorar un entorno o resolver
enigmas para los exploradores, el implantar sistemas de puntuacion, niveles y
recompensas para los “conseguidores” y el hacerlo una competencia con pocos
jugadores y competitividad para los asesinos.

En términos de mecanicas se debe utilizar un sistema de puntos, ya sean de
experiencia, de habilidad o reembolsables (lo que mas convenga a la empresa).
También se deben plantear insignias o titulos especiales que construyan una reputacion
o estatus. Seria una buena idea mantener una tabla de clasificaciones generales donde
los usuarios vean su posicion respecto al resto y se motiven a ser mejores. El juego
debe tener retos de algun tipo y niveles para generar mayor iniciativa y demostrar el
progreso del jugador. Y, en el caso de las dinamicas, en la medida de lo posible, lo mejor
seria incluirlas todas (recompensas, estatus, logros, competicion, altruismo, feedback,
diversion y autoexpresion). De este modo, el juego contiene todos los posibles deseos
de las personas.

Finalmente, en cuanto a la estética, la eleccion de un bucle de actividad frente a
otro de progresion dependera de las necesidades de la empresa. Con uno de actividad
se logra una implicacién a corto plazo, lo que es aceptable e incluso la mejor opcion al
ser una primera version de prueba. Sin embargo, lo ideal si se quiere mantener el juego
o se pretende implantar la version de prueba por mas tiempo, seria un bucle de

progresion que enganche de principio a final al jugador a largo plazo.
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4.2. Analisis de encuestas

Para contestar a la pregunta sobre el nivel de aceptacion de la gamificacion por
parte de los profesionales de Management Solutions, en primer lugar, se realizaron 120
encuestas a empleados de la empresa, de distintos departamentos, areas y rangos. En
total, hay alrededor de 1200 empleados en Madrid, y el resto (aprox. 1100) alrededor
del mundo en las 31 oficinas que mantiene la empresa a nivel internacional. Una
poblacién de 1200, una muestra de 120 encuestados y un nivel de confianza de 95 por
ciento, supone un margen de error de exactamente 8,49 por ciento. La encuesta se
realizd de manera online, enviandola tanto a empleados que trabajan en Madrid, como
a empleados en el resto de oficinas a nivel mundial y nacional. Se procedi6 al envio
personalizado de mails (gracias a la utilizaciéon de Merge en Word), donde cada email
iba dirigido a cada profesional con un saludo personal y con un texto especifico
explicando el motivo de la encuesta, adicional al enlace de la encuesta en Google Forms
(véase Anexo E).

La primera pagina mostrada en la encuesta era una explicacion del concepto de
gamificacion, para el entendimiento de los empleados. Y, para el muestreo se utilizé un
muestreo no aleatorio, puesto que se debia elegir un numero de empleados concreto
en donde se incluia gente de todo tipo de departamentos, posiciones y areas, sin que
hubiese un mayor numero en alguna en particular. El tipo especifico fue un muestreo de
bola de nieve o en cadena, ya que se establecioé contacto con sujetos determinados (el
envio de la encuesta se realizo en 4 ocasiones, a distintas horas, cada una a un grupo
de 26 personas aprox., sumando el muestreo total), de los cuales, a algunos se les pidio
que consiguieran nuevos participantes (compafieros de equipo o conocidos en la
empresa).

A continuacion, se realizara el analisis de los resultados de la encuesta, pregunta

por pregunta:
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4.2.1. Preguntas generales

1. ¢Cual es tu edad?

Preguntas generales

;Cual es tu edad?

120 respuestas

® 21-25

® 25-35

@ 386-50

® 51 en adelante
@® N.S/N.C.

Grafico 1.- Grafico de resultados de pregunta ;Cudl es tu edad? Obtenido de encuesta de elaboracion propia.

En términos de edad, el 51,7% tiene de 21-25 anos, el 35,8% tiene de 26-35
anos, el 9,2% tiene de 36-50 afos vy, finalmente, el 3,4% tiene de 51 en adelante. Esto

demuestra que, en general, los profesionales de la firma son gente relativamente joven.

2. ;Cual es tu nacionalidad?

;Cual es tu nacionalidad?

120 respuestas

@ Espaiiola

@ Espaniola y otra
@ N.S/N.C.

@ Mexicana

® Brasilena

@ Brasileira

@ Ecuatoriana

® portugués

12V

Grafico 2.- Primer grafico de resultados de pregunta ;Cual es tu nacionalidad? Obtenido de encuesta de
elaboracion propia.
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;Cual es tu nacionalidad?

120 respuestas

@ Colombiana y venezolana
@ ltaliana

@ Portugal

@ Cubana

@® Mexicana

@® mexicana

A 22

Grafico 3.- Segundo grdfico de resultados de pregunta ;Cual es tu nacionalidad? Obtenido de encuesta de
elaboracion propia.

Como se puede ver, el 82,5% de la muestra tienen nacionalidad espafiola, el
17,5% restante esta conformado por personas con nacionalidad espafola y otra, u otras
nacionalidades. Dentro de este porcentaje, el 4,2% o 5 personas, corresponde a
personas con nacionalidad espafola y otra, el 4,9% nacionalidad mexicana, el 3,4% de
nacionalidad brasilefia, el 0,8% nacionalidad ecuatoriana, 1,6% nacionalidad
portuguesa, una persona colombiana y venezolana (0,8%), una persona italiana (0,8%),
y una persona cubana (0,8%). Esto demuestra un cierto nivel de diversidad cultural en
la empresa pero una mayoria de espanoles, lo que es légico ya que la empresa es

nacional.

3. ¢Cual es tu género?

;Cual es tu género?

120 respuestas

@ Femenino
@ Masculino
® N.SUN.C.

Grafico 4.- Grafico de resultados de pregunta ;Cudl es tu género? Obtenido de encuesta de elaboracion propia.
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Del total, un 54,2% tiene género femenino y un 45% género masculino. Solo un
0,8% o una persona contestdé N.S./N.C. Esto demuestra casi un nivel total de igualdad
de género respecto a los empleados de Management Solutions (por lo menos en la

muestra que respondio la encuesta).

4. ;Cuanto tiempo llevas trabajando en Management Solutions?

¢Cuanto tiempo llevas trabajando en Management Solutions?

120 respuestas

® 0 - 6 meses

® 7 meses— 1 afo
1-5 afos

@® 5- 10 anos

@ 10 afios en adelante

® N.S/N.C.

Gradfico 5.- Grdfico de resultados de pregunta ;Cuadnto tiempo llevas trabajando en Management Solutions?
Obtenido de encuesta de elaboracion propia.

La mayoria de encuestados o el 32,5% llevan trabajando en MS de 1-5 afios, el
29,2% llevan trabajando de 0-6 meses, el 10% de 10 afios en adelante, y, el 9,2% de 5-
10 afos. Esto quiere decir que la mayoria es relativamente nueva en la Firma, lo cual
es positivo porque han llegado con nuevas y distintas ideas, la mente mas abierta y
porque no estan aun sesgados con hacer las cosas de maneras especificas o

determinadas dentro de la empresa.
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4.2.2. Juegos y videojuegos

6. ¢Te gustan los juegos?

Juegos/Videojuegos

;Te gustan los juegos? (juego de mesa, videojuego, etc.)

120 respuestas

®si
@ Depende
@ No
® N.S/N.C.

Grafico 6.- Grafico de resultados de pregunta ;Te gustan los juegos? (juego de mesa y videojuegos). Obtenido de
encuesta de elaboracion propia.

Al introducir el tema de los juegos, preguntando a la gente si le gustaban éstos,
el 74,2% respondié que si, el 23,3% respondidé que depende, y solo el 2,5% o 3 personas
respondieron que no. Esto prueba que la mayoria de personas disfruta de las
actividades ludicas como pasatiempos, algunas de manera segura y otras dependiendo
la naturaleza de la actividad. Las 3 personas que respondieron que no, fueron redirigidas
a un ¢;Por qué? (que se analizara al final) y finalmente al envio de la encuesta. Sus
opiniones siguientes, no nos hubiesen sido de ayuda, ya que si no les gustan los juegos,

tampoco se implicaran con una dinamica de gamificacion.

7. ¢Cada cuanto juegas? Videojuego, juego de mesa y de cartas.

Juegos/Videojuegos

;Cada cuanto juegas? videojuego, juego de mesa, de cartas, etc.

117 respuestas

@ Todos los dias en algin momento
® 304 dias/semana

@ 10 2dias/semana

@ 1 02 veces cada 15 dias

@ Una vez al mes aprox,

@ Una vez cada varios meses

® N.S/N.C.

@® Muy poco (una vez al mes aprox.)

4
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Gradfico 7.- Grdfico de resultados de pregunta ;Cada cuanto juegas? Videojuego, juego de mesa y de cartas.
Obtenido de encuesta de elaboracion propia.

De las personas a las que si les gusta jugar, el 23,1%, o la mayoria juega una o
dos veces por semana, el 19,7% juega una vez cada varios meses, el 18,8% juegas una
vez al mes aproximadamente, el 13,7% juega todos los dias en algun momento, el
12,8% 1 o0 2 veces cada 15 dias, el 11,1% juega 3 0 4 dias a la semana, y, el 0,9% o
una persona contestd N.S./N.C. En general, se puede ver una contradiccion ya que la
mayoria de personas o juegan regularmente durante la semana o juegan muy poco, una

vez cada varios meses.

8. ¢A través de qué medio o plataforma juegas?

A través de qué medio o plataforma juegas? (Puedes seleccionar mas de una)

117 respuestas

Ordenador/Portatil 47 (40,2 %)
Movil/Tablet —72 (61,5 %)

Video consola -32 (27,4 %)

Juego de Mesa —72 (61,5 %)
Barajas de cartas
N.S./N.C.

0 20 40 60 80

Gradfico 8.- Grdfico de resultados de pregunta ;A través de qué medio o plataforma juegas? Obtenido de encuesta de
elaboracion propia.

Existe un empate de 72 personas o0 61,5% de gente que juega tanto en su movil
o Tablet como en juegos de mesa. El 44,4% o 52 personas juegan con barajas de cartas,
el 40,2% o 47 juegan en su ordenador o portatil, el 27,4% o 32 personas juegan en video
consola, y, una persona o el 0,9% respondi®6 N.S./N.C. Es también un poco
contradictoria que las dos mayorias porcentuales sean el jugar en el moévil o Tablet (es
decir tecnologia moderna u formato online) y el jugar en juegos de mesa (formato

offline). La gente disfruta de la tecnologia tanto como los juegos de antafio.
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9. ¢Qué disfrutas de los juegos?

;Qué disfrutas de los juegos? (Puedes seleccionar mas de una)

117 respuestas

Jugar con amigos 102 (87,2 %)
Ganar a otros —26 (22,2 %)
Jugar con gente desconocida 21 (17,9 %)
Diversion 79 (67,5 %)
Pasar niveles/ganar premios —35 (29,9 %)
Entretenimiento 94 (80,3 %)
Narrativa 19 (16.2 %)
Exploracién 17 (14,5 %)
Los graficos 16 (13,7 %)
N.S/N.C.}—1 (0,9 %)
Pasar tiempo con la familiaf—1 (0,9 %)
1 (0,9 %)
0 25 50 75 100 125

Gradfico 9.- Grdfico de resultados de pregunta ;Qué disfrutas de los juegos? Obtenido de encuesta de elaboracion
propia.

El mayor porcentaje es de personas que disfrutan de los juegos por la posibilidad
de jugar con amigos (102 personas o 87,2%). El 80,3% o 94 personas disfrutan de los
juegos por el entretenimiento, el 67,5% o 79 personas disfrutan por la diversion, el 29,9%
o 35 personas disfrutan por pasar niveles y ganar premios, el 22,2% o 26 personas
disfrutan de ganar a otros, el 17,9% o 21 personas disfrutan de jugar con gente
desconocida. El 16,2% o 19 personas aprecian la narrativa de un juego, el 14,4% o 17
personas les gusta poder explorar, el 13,7% o 16 personas disfrutan de los graficos. Y,
finalmente, una persona (0,9%) respondié N.S./N.C., una persona respondié que
disfruta de pasar tiempo con su familia y una persona respondié que disfruta de la
simulacion de situaciones imposibles. Esta pregunta ayuda a definir el perfil de
jugadores existentes en la empresa, como se puede ver, existen los cuatro tipos, aunque
la mayoria son sociales, seguidos de achievers, luego asesinos y, por ultimo, como

mayor porcentaje, exploradores.
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4.2.3. Gamificacion

10. ¢ Habias escuchado hablar alguna vez de la gamificacion?

amifncacion

¢Habias escuchado hablar alguna vez de la gamificacion? (Si no, no hay problema ya que es un
concepto relativamente nuevo)

117 respuestas

® si
® No
@ N.SJ/N.C,

Grafico 10.- Grafico de resultados de pregunta ;Habias escuchado hablar alguna vez de la gamificacion? Obtenido
de encuesta de elaboracion propia.

De los entrevistados, el 53% son personas que no sabian sobre el concepto de
gamificaciéon o no habian escuchado hablar al respecto y el 46,2% si habian escuchado
del tema. Solo una persona o el 0,9% respondié N.S./N.C. No es de sorprenderse que
la mayoria no hayan escuchado del término, ya que, como se explica, es relativamente
nuevo y poco aplicado.

11. ;Crees que algunos de los ambitos de la empresa podrian ser
gamificados?

;Crees que algunos de los ambitos de la empresa podrian ser gamificados?

117 respuestas

®Si

® Talvez
® No

® NS/NC.
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Grafico 11.- Grdfico de resultados de pregunta ;Crees que algunos ambitos de la empresa podrian ser gamificados?
Obtenido de encuesta de elaboracion propia.

Un 65% de personas, lo que equivale a 76 personas creen firmemente que
algunos de los ambitos de la empresa podrian ser gamificados, el 30,8% o 36 personas
consideran que tal vez, el 3,4% o 4 personas contestaron N.S./N.C., y el 0,9% o una
persona contestd que no. La persona que respondié que no, fue redirigidas a un ¢Por
qué? (que se analizara al final) y finalmente al envio de la encuesta. Su opinion
siguiente, no nos hubiese sido de ayuda. En general, los profesionales de la Firma
consideran que si se podrian gamificar areas de la empresa o que cabria la posibilidad

de que si sucediese.

12. ;En qué ambitos de la empresa crees que se podria aplicar la

gamificacion?

Gamificacion

;En qué ambitos de la empresa crees que se podria aplicar la gamificacién? (Puedes seleccionar

mas de una)

116 respuestas

Marketing 55 (47.4 %)
Proyectos de consultoria
Seleccion de personal
Com. Interna
Formacion
I+D
RSC
N.S./N.C. 7 (6 %)
Formacion de personal i—1 (0,2 %)
Comunicacion interna 1 (0,2 %)
Capacitaciénp—1 (0,9 %)
Mediosfi-1 (0,9 %)
Todos los ambitosg—1 (0,9 %)
Jornadas fuera del ambito ;
1 (0,9 %)

laboral para ...

—36 (31 %)
66 (56,9 %)

85 (73,3 %)
37 (31,9 %)

59 (50,9 %)

20 40 60 80 100

Grafico 12.- Grdfico de resultados de pregunta ;En qué ambitos de la empresa crees que se podria aplicar la
gamificacion? Obtenido de encuesta de elaboracion propia.

La mayoria de personas (87) o el 75,1% piensan que se podria aplicar la
gamificacion a la formacion, el 62,1% o 72 personas piensan que podria aplicarse a la
comunicacion interna, el 56,9% o 66 personas creen que deberia aplicarse a la seleccion
de personal. El 50,9% o 59 personas creen que podria aplicarse a la RSC, el 47,4% o
55 personas la aplicaria a Marketing y el 31,9% o 37 personas lo aplicarian a 1+D. El 6%
o 7 personas contestdé N.S./N.C. Finalmente, dos personas lo aplicarian en todos los
ambitos o todo el departamento de medios 1,8% (2 personas) y una persona lo aplicaria

a jornadas fuera del ambito laboral. Los ambitos que la mayoria de personas creen que
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podrian ser gamificados son formacién, comunicacion interna, seleccion de personal,
Marketing y RSC. Esto quiere decir, que la implantacion de gamificacién a buenas
practicas medioambientales (dentro de RSC), no resultaria ser una mala idea segun los

empleados de la empresa.

13. ;Cudl crees que seria un obstaculo en la implantacion de la

gamificacion en el trabajo?

;Cual crees que seria un obstaculo en la implantacion de la gamificacion en el trabajo? (Puedes
seleccionar mas de una)

116 respuestas

Mis jefes no lo aprobarian 46 (39,7 %)
Mis companeros no lo aceptarian -13 (11,2 %)
Es una pérdida de tiempo 4 (3,4 %)
No hay presupuesto 42 (36,2 %)

No hay iniciativa de los 38 (32,8 %)
profesionales ...

No hay obstaculo) 16 (13,8 %)
N.S./N.C. 12 (10,3 %)
No hay iniciativa de colaboradores 1(0,9 %)
| modelo de desarrolio del 1 (0'9 %)
trabajo est... 1 (0'9 %) Rii .
Se necesitaria cambiar laly 4 (o'g 0/:) Rigidez de la politica
cultura de la... >
Falta de tiempo M1 (0,8 %)
DNO ro:)ulngodd? Alfonso 1(0,9 %)
isponibilidad de tiempo 9
No veo gbsta’culo, la verdz'ad! 1(099%)
Pero, ¢;si 109%)
o A 1 (0,9 %) Resistencia al cambio
Hay demasiada carga de 1(0.9 %)
I traba]o\ para pqd... 1 (0,9 %)No hay presupuesto
a empresa no quiere
; : 1 (0,9 %)
evolucionar e inno...
0 10 20 30 40 50

Gradfico 13.- Grafico de resultados de pregunta ;Cudl crees que seria un obstaculo en la implantacion de la
gamificacion en el trabajo? Obtenido de encuesta de elaboracion propia.

La mayoria de personas (46) o el 39,7% contestaron que el principal obstaculo
que verian es que sus jefes no lo aprobarian, 43 personas o el 33,7% creen que no
habria presupuesto, el 32,8% o 38 personas piensan que no habria iniciativa por parte
de los profesionales, 13,8% 0 16 personas creen que no habria obstaculo alguno, el
11,2% o 13 personas consideran que sus compafieros no lo aceptarian, 12 personas o
el 10,3% contestd N.S./N.C., y 4 personas o el 3,4% piensan que seria una pérdida de
tiempo. El resto de personas (una por opinion) piensan que el trabajo es muy
protocolario, que la empresa es muy rigida, que se necesitaria cambiar la cultura de la
empresa, que faltaria tiempo, que habria una resistencia al cambio, que hay demasiada
carga de trabajo, la empresa no quiere evolucionar o que el duefo y director

simplemente diria que no.
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La mayoria de personas estan de acuerdo y creen que las principales razones
de no poder gamificar seria que sus jefes no lo permitirian, que no habria presupuesto
y que no habria apoyo por parte de los colaboradores. Adicionalmente, el motivo de que
sus jefes no lo permitirian, el no del presidente, la estructura rigida, protocolaria y poco
innovadora de la empresa, todo coincide en que la empresa es muy conservadora y

usualmente no suele hacer este tipo de dinamicas.

14. ; En caso de no haber obstaculos lo aplicarias?

:En caso de no haber obstaculos lo aplicarias?

116 respuestas

@® si
® No
N.S./N.C.

Gradfico 14.- Grafico de resultados de pregunta ;En caso de no haber obstaculos, lo aplicarias? Obtenido de
encuesta de elaboracion propia.

En esta pregunta, el 92,2% aplicarian la gamificacion si no hubiese obstaculo
alguno, el 6,9% u 8 personas contestaron N.S./N.C., y, 0,9% o una persona que contesto
que no lo aplicaria. La persona que respondié que no, fue redirigidas a un ¢ Por qué?
(que se analizara al final) y finalmente al envio de la encuesta. Su opinidn siguiente, no
nos hubiese sido de ayuda. Claramente, se puede ver que los empleados de la empresa

0, por lo menos, la mayoria la aplicarian y eso demuestra una casi total aceptacién.
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4.2.4. Comunicacion interna en Management Solutions

15. Del 1 al 5, siendo el 5 el mas alto y 1 el mas bajo ¢ Qué tanto crees que

los empleados estan implicados con las iniciativas de la empresa?

Comunicacion interna en Management Solutions

Del 1al 5, siendo 5 el mas alto y 1 el mas bajo ;Qué tanto crees que los empleados estan implicados
con las iniciativas de la empresa?

115 respuestias
80

60 65 (56,5 %)

40

20 25 (21,7 %)

L
217 %) 17 (14,8 %)

1 2 3 “

©

Grafico 15.- Grdfico de resultados de pregunta ;Qué tanto crees que los empleados estan implicados con las
iniciativas de la empresa?

El 56,5% o 65 personas opinaron que los empleados solo estan implicados en
un 3 con las iniciativas de la empresa, el 21,7% o 25 personas considera que estan
implicados en un 4, el 14,8% o 17 personas creen que los profesionales estan
implicados un 2, el 5,2% o 6 personas consideran que los colaboradores estan
implicados en un 5, y, finalmente, el 1,7% o 2 personas piensan que estan implicados
en nivel 1, el mas bajo. La mayoria piensan que los profesionales tienen una implicacion

media o regular, que no pasa del 3, es decir mediocre.
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16. ; Qué areas internas crees que se pueden mejorar con la gamificacion?

;Queé areas internas crees que se pueden mejorar con la gamificacion? (Puedes seleccionar mas de
una)

115 respuestas

Formacion —82 (71,3 %)
Accion social -63 (54,8 %)
Actividades de Club Deportivo —51 (443 %
Buenas practicas 78 (67,8 %)

medioambientales
Procesos administrativos

Incorporacion 59 (51.3 %)

N.S./N.C. —7 (6,1 %)

Todasj—1 (0,9 %)

Grdfico 16.- Grdfico de resultados de pregunta ;Qué dreas internas cree que se pueden mejorar con la
! ! é
gamificacion?

Principalmente, los encuestados, el 71,3% (82) piensan que la formacion podria
mejorar con la gamificacion, 78 personas o el 67,8% creen que las buenas practicas
medioambientales podrian mejorar, 63 personas o el 54,8% creen que Accion Social
mejoraria, 59 personas o el 51,3% creen que seria la incorporacion, 35 personas o el
30,4% piensan que serian los procesos administrativos, 7 personas o el 6,1% contesto
N.S./N.C., y, finalmente una persona o el 0,9% piensa que podria mejorar todos los
ambitos. Siendo el segundo porcentaje mas alto, se puede ver que la mayoria de
empleados piensan que las buenas practicas medioambientales podrian mejorar con la

gamificacion, lo cual es positivo porque es lo que busca este proyecto.
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17.Del 1 al 5, siendo 5 el mas alto y 1 el mas bajo ¢Coémo valorarias el

impacto de la firma en el medio ambiente?

Del 1al 5, siendo 5 el mas alto y 1el mas bajo ;Cémo valorarias el impacto de la firma en el medio
ambiente?

115 respuestas

80

67 (58,3 %)

60

40

20 24 (20,9 %)

1 2 3 4 5

Grafico 17.- Grafico de resultados de pregunta ; Como valorarias el impacto de la firma en el medio ambiente?
Obtenido de encuesta de elaboracion propia.

67 personas o el 58,3% creen que el impacto de la firma es de 3, 24 personas o
el 20,9% piensan que el impacto es de 4, 15 personas o el 13% consideran que el
impacto es 2, 6 personas o el 5,2% creen que es 5, y, 3 personas o el 2,6% piensan que
es 1. Como se puede apreciar, la mayoria de personas opinan que el impacto de la firma

en el medio ambiente es regular.

18. ¢ Qué tipo de buenas practicas medioambientales mantienes?

;Queé tipo de buenas practicas medioambientales mantienes? (Puedes seleccionar mas de una)

115 respuestas

Reciclaje (plasticos y papel) 95 (82,6 %)
Reciclaje de tapones

Taza en vez de vaso
Poco envio de emails
Pocos adjuntos en emails

Reutilizacion de papel
Apagar el ordenador al salir
No removedores de café

Pocas servilletas

Consumo responsable de agua
Utilizar transporte publico/

bicicleta
Apagar luces cuando no se
necesitan; ma...

53 (46,1 %)
—85 (73.9 %)
9 (7.8 %)

—10 (8,7 %)
—46 (40 %)
82 (71,3 %)
—47 (40,9 %)
41 (35,7 %)

65 (56,5 %)
76 (66,1 %)

2 (1,7 %) N.S./N.C.
1(0.9 %)

1 (0,9 %)Coche eléctrico
1(0,9 %)

-1 (0,9 %)

1 (0,9 %) Luz natural

0 20 40 60 80 100

No impresién
reducir impresion en papel

Grafico 18.- Grdfico de resultados de pregunta ;Qué tipo de buenas prdcticas medioambientales mantienes?
Obtenido de encuesta de elaboracion propia.

77

Master Universitario en Comunicacion Politica y Empresarial



@® Universidad
/% Camilo José Cela

El 82,6% o 95 personas dicen que reciclan, 85 personas o el 73,9% usa tazas
en vez de vasos plasticos, 82 personas o el 71,3% apaga el ordenador antes de salir,
76 personas 0 66,1% utilizan transporte publico o bicicleta para ir al trabajo, 65 personas
0 56,5% consumen responsablemente agua corriente, 53 personas o 46,1% reciclan
tapones, 47 personas o el 40,9% no utilizan removedores de plastico, 46 personas o el
40% reutilizan papel, 41 personas o el 35,7% utilizan pocas servilletas, 10 personas u
8,7% envia pocos adjuntos en los emails, 9 personas o el 7,8% envia pocos emails, 2
personas o 1,7% contestaron N.S./N.C. Y, el resto de buenas practicas que han
mencionado los empleados que mantienen son apagar las luces cuando no las
necesitan, utilizar coches eléctricos, reducir la impresiéon de papel o no imprimir papel

directamente, y el utilizar luz natural cuando no es necesaria la eléctrica.

19. ¢ Como de dispuesto estarias a implicarte en cada una de las siguientes

buenas practicas medioambientales?

Del 1al 5, siendo 5 muy dispuesto y 1 nada dispuesto ;Como de dispuesto estarias a implicarte en
cada una de las siguientes buenas practicas medioambientales?

Y N2 3 EN4 EHS5

50

Reciclaje (plasticos y papel) Reciclaje de tapenes Taza en vez de vaso Poco envio de emails Poco

Grafico 19.- Primer grdfico de resultados de pregunta ;Como de dispuesto estarias a implicarte en cada una de las
siguientes buenas practicas medioambientales? Obtenido de encuesta de elaboracion propia.
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Del1al 5, siendo 5 muy dispuesto y 1 nada dispuesto ;Como de dispuesto estarias a implicarte en
cada una de las siguientes buenas practicas medioambientales?

od 4l

1ails Pocos adjuntos en emails Reutilizacion de papel ( Apagar el ordenador al salir No utllizar removedores
impresion) plasticos
Grafico 20.- Segundo grdfico de resultados de pregunta ;Como de dispuesto estarias a implicarte en cada una de las

siguientes buenas practicas medioambientales? Obtenido de encuesta de elaboracion propia.

Del 1al 5, siendo 5 muy dispuesto y 1 nada dispuesto ;Como de dispuesto estarias a implicarte en
cada una de las siguientes buenas practicas medioambientales?

I

denador al salir No utilizar removedores Pocas servilletas Consumo responsable de Utilizar transporte publico/
plasticos aqua bicicleta
Grafico 21.- Tercer grdfico de resultados de pregunta ; Como de dispuesto estarias a implicarte en cada una de las

siguientes buenas practicas medioambientales? Obtenido de encuesta de elaboracion propia.

La mayoria de personas dicen que estarian dispuestos mayoritariamente (nivel
5), en primer lugar, a utilizar taza en vez de vaso plastico, reciclar, apagar el ordenador
antes de salir, reciclar tapones, utilizar transporte publico o bicicletas, utilizar
responsablemente agua corriente, no utilizar removedores, utilizar pocas servilletas, v,
reutilizar el papel. Estas podrian ser las iniciativas a tomar en cuenta para el sistema
gamificado de buenas practicas medioambientales. En menor grado, la gente estaria
dispuesta a enviar menos emails y pocos adjuntos (nivel 3), es decir que tal vez si se

propusiese, no seria una iniciativa bien recibida.
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20. ¢ Crees que utilizando la gamificacion los colaboradores se implicarian

mas?

i Crees que utilizando la gamificacion los colaboradores se implicarian mas?

115 respuestas

® s

® No
] N.S.N.C.

Grafico 22.- Grdfico de resultados de pregunta ;Crees que utilizando la gamificacion los colaboradores se
implicarian mas? Obtenido de encuesta de elaboracion propia.

El 85,2% o 98 personas, piensan que si se podrian implicar mas los
colaboradores, utilizando la gamificacion, el 13% o 15 personas contestaron N.S./N.C.,
y, 2 personas o el 1,7% contestaron que no. Las personas que respondieron que no,
fueron redirigidas a un ¢ Por qué? (que se analizara al final) y finalmente al envio de la
encuesta. Sus opiniones siguientes, no nos hubiesen sido de ayuda. Como se puede
ver, la mayoria cree que con la gamificacion los empleados se implicarian mas, lo que

significa una aceptacion.
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4.2.5. Pregunta extra

21.En un sistema gamificado, ¢qué dinamicas o mecanicas crees

importante que se aplicasen?

En un sistema gamificado, ;qué dinamicas y/o mecanicas crees importante que se aplicasen?
(Puedes seleccionar mas de una)

113 respuestas

Sistemas de puntuacion —74 (65,5 %)
Insignias/medallas/titulos 45 (39,8 %)
Tabla de clasificaciones -46 (40,7 %)
Niveles -69 (61,1 %)
Retos/misiones/pruebas 91 (80,5 %)

Premios —85 (75,2 %)
Personalizacion 45 (39,8 %)

Competicion 44 (38,9 %)
Altruismo 35 (31 %)
Feedback 54 (47,8 %)
N.S./N.C. —4 (3,5 %)
Sistemas de puntaje 1 (0,9 %)
0 20 40 680 80 100

Grafico 23.- Grdfico de resultados de pregunta En un sistema gamificado, ;jqué dindamicas o mecadnicas crees
importante que se aplicasen? Obtenido de encuesta de elaboracion propia.

El 80,5% o 91 personas (la mayoria) creen que deberian haber retos, misiones
o pruebas, el 75,2% u 85 personas creen que deberian haber premios, el 66,4% o 75
personas piensan que los sistemas de puntuacidon son necesarios, el 61,1% o 69
personas consideran que deben haber niveles, el 47,8% o 54 personas piensan que
debe haber feedback, el 40,7% o 46 personas opinan que tienen que haber tablas de
clasificaciones, el 39,8% 0 45 personas piensan que se deben incluir insignias, medallas
o titulos, y personalizacion, el 38,9% o el 44 personas piensan que debe haber
competicion, el 31% o 35 personas quisieran que haya altruismo de por medio, vy, el
3,5% o0 4 personas respondieron N.S./N.C. Esta pregunta nos ayuda para saber qué
elementos se deberian aplicar al sistema gamificado a proponer. Se entiende que debe
incluir obligatoriamente sistemas de puntuacién, niveles, retos o pruebas, premios y
feedback.
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22. ;Por qué?

¢Por que?
7 respuestas
No es una actividad que me entretenga
La empresa no esta preparada
Me dedico a otras cosas
No tengo tiempo para dedicarme a juegos

No creo que sea una herramienta Util para sacar rentabilidad en la empresa y no es una manera eficiente de
motivar al empleado

Por costumbres arraigadas

No lo creo

Grafico 24.- Grafico de resultados de pregunta ;Por qué? Obtenido de encuesta de elaboracion propia.

Las personas que respondian que no a cuatro preguntas: ¢ te gustan los juegos?,
i crees que algunos de los ambitos de la empresa podrian ser gamificados?, ¢en caso
de no haber obstaculo, lo aplicarias? Y ¢crees que utilizando la gamificacion los
colaboradores se implicarian mas? Eran redirigidas automaticamente a la pregunta ¢ por
qué? Y luego al final de la encuesta. En total, fueron siete personas que respondieron

que no a alguna de las cuatro instancias, y sus respuestas fueron:

e No es una actividad que me entretenga.

e Laempresa no esta preparada.

e Me dedico a otras cosas.

¢ No tengo tiempo para dedicarme a juegos.

o No creo que sea una herramienta util para sacar rentabilidad en la empresa y no
es una manera eficiente de motivar al empleado.

e Por costumbres arraigadas.

e No lo creo.

Siendo solo siete personas que creen que la gamificacion no haria que los
empleados se impligue mas, que no la aplicarian o que no les gusta jugar, se puede ver
que es un numero muy bajo de personas que no aceptarian la aplicacion de esta

dinamica.
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4.3. Analisis de entrevistas a profundidad

Como segunda fase para analizar el nivel de aceptacion por parte de los
empleados de Management Solutions, se realizaron tres entrevistas a profundidad a tres
profesionales de la empresa, de rangos gerenciales, directivos o socios, para obtener
una opinion de gente que ha estado mas tiempo en la organizacion y que tiene mas
entendimiento sobre la misma. Adicionalmente, se busco personas que tuvieran algun
tipo de conocimiento previo sobre la gamificacion, para obtener ideas que aporten o
informacion adicional valiosa, y, se intenté que los tres profesionales sean de distintas
areas o departamentos para tener diversos y variados puntos de vista.

La entrevista incluia cinco preguntas pero enfocadas a que cada entrevistado las
desarrollara como le pareciese. Eran solo cinco preguntas porque estos perfiles, al ser
directivos o socios, no suelen tener tanto tiempo como para reunirse. Sin embargo, eran
las suficientes para conseguir la informacion necesaria. Las entrevistas se realizaron
presencialmente, pero se grabaron en audio; la transcripcion de las mismas esta
adjuntada al trabajo (véase Anexo D). Los entrevistados fueron Ricardo Gémez Gil,
socio y consultor de Management Solutions; Roman Gonzalez, gerente de Marketing de
Management Solutions, y, José Manuel Suarez, socio y encargado de la parte de
Tecnologia en Management Solutions.

Se han elegido estos tres candidatos para ser entrevistados por distintas
razones: Ricardo Gémez Gil ya ha tenido experiencia en el tema de la gamificacion y ya
habia trabajado antes (con su equipo de consultores) en investigaciones y proyectos
para clientes externos, por lo que tiene conocimiento previo acerca de esta dinamica.
Roman Gonzalez es el director del area de marketing y comunicacion de la empresa y
es una persona clave en este proyecto ya que es el que queria implantar desde tiempo
atras temas de gamificacion en la firma, por lo que es un apoyo esencial para el éxito
de este trabajo. Y, José Manuel Suarez es el encargado de la parte de tecnologia y del
programa de formacion llamado Moodle (el cual podria ser una de las plataformas de
apoyo para el juego previo a plantearse), aparte de tener también interés y
conocimientos previos sobre la dinamica.

La primera pregunta era sobre el que sabian de la gamificacion previo a la
entrevista. Ricardo, por su parte, se extendié en la pregunta y comentd que él y su
equipo ya habian hecho un estudio sobre el tema y una propuesta para un cliente.
Dentro de esta propuesta, tuvieron que ver temas como el storyline del proyecto y qué
plataforma utilizar para realizar la dinamica, que permita tener recompensas, por

ejemplo. Sin embargo, aclara que no se adentraron mas en el tema y que aplican mas
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la gamificacion a sesiones de trabajo colaborativas, sobre todo en lo que él llama design
thinking, aunque no de manera exacta; solo con aspectos o pocos elementos que hagan
mas amenas y dinamicas estas reuniones.

Roman, menciona que la gamificacion es algo que el departamento de marketing
y comunicacion de la empresa lleva vigilando un tiempo y que tiene interés por acercarse
e implementarlo internamente en Management Solutions, lo que convierte al proyecto
en oportuno. El menciona que tenia claro cual es el concepto y que habian escuchado
que ciertos consultores de la firma han aplicado este tema en proyectos con clientes.
De igual forma, José Manuel, opina que, a pesar que no lo han aplicado a proyectos,
sabe de qué se trata y recalca que uno de los objetivos es el engagement con el usuario,
facilitando la asimilacion de conceptos tal y como se ha explicado antes en la
investigacion.

En cuanto a la segunda pregunta que buscaba saber si los entrevistados tenian
conocimiento de empresas del sector que hayan aplicado esta dinamica, Ricardo dijo
gue no conocia ejemplos a detalles en el sector. Pero, menciono ejemplos reales de la
firma como cuando se tiene que informar a los empleados de temas como el cédigo de
conducta o GDPR, en donde se utiliza una formaciéon con videos y cuestionarios, a
través de la plataforma Moodle (la manera de ensefar estos temas no es gamificada).
Adicionalmente, comentd que cree que EY tiene algo, y que incluso piensa que Mapfre
ha hecho algun producto relacionado al cliente final, en cuanto a pautas de salud en el
dia a dia. También agregdé que trabajan con Salesforce, que tienen una estructura
amigable con graficos, quests, puntuaciones y ranking.

Roman, por su parte, dijo que si habian observado que empresas que son
competencia para Management Solutions habian utilizado técnicas de gamificacion para
diversos ambitos como Accenture con el famoso “Eco Challenge” (proyecto analizado
en la seccion de analisis de casos), Deloitte 0 KPMG destinados al reclutamiento de
personal. Y, José Manuel, mencion6 a BBVA (también analizado en los casos) cuando
hizo su cambio de imagen a banco digital. Es interesante que este profesional comenté
qgue cree que esta dinamica ha perdido peso e importancia, a diferencia de hace tres o
cuatro afios cuando el concepto de gamificaciéon aparecié con fuerza. También dijo que
piensa que es algo que no se ha sabido aplicar en el sector financiero y que no se ha
explicado del todo, cuando tendria multiples posibilidades. Esta informacién da un punto
de partida positivo, ya que si no hay tanta aplicacién de esta dinamica en el sector,
Management Solutions podria ser pionera con el desarrollo y extension este proyecto.

La tercera pregunta se basaba en si creian que era importante que el aprendizaje

envuelva algun elemento divertido. Ricardo expres6é que si, pero que el tema de la
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gamificacion, va mas alla de la diversién, ya que lo que se busca es hacer amena la
formacioén, conseguir captar la atencion, generar una buena sensacién y crear un
cambio en el comportamiento de las personas.

Roman comenté que si, porque aprender de manera divertida es mas eficaz y
porque puede hacer que perdure mas el conocimiento de lo aprendido y puedes lograr
un mayor engagement por parte de la persona que se esta formando, por lo que es
positivo. José Manuel, opind que es interesante que aprender sea divertido. Pero,
recalco que la gamificacién se debe aplicar dependiendo del contenido, porque piensa
que si a un tema mas complejo, lo gamificas, pierde formalidad y seriedad, y puedes
transmitir una imagen que no quieres.

La cuarta pregunta era acerca de si creian que se podria aplicar la gamificacion
a Management Solutions. Ricardo cree que si. Dijo que en primer lugar, hay muchos
elementos en la empresa que se pueden gamificar, como la normativa interna, aspectos
formativos, temas de conducta, en vez de leer extensos textos, para que la absorcion
de la informacién sea mas efectiva y haya mas anclaje emocional. Sin embargo, piensa
que para otro tipo de formacién, como teoria compleja sobre crédito, por ejemplo, seria
dificil. A pesar de que mencion6 que habria la posibilidad de aplicarlo a evaluaciones o
examinaciones de la materia.

Roman explico que también considera que si. Mencioné que ahora hay una
oportunidad ya que se estan haciendo varias iniciativas en la empresa, la competencia
lo ha estado poniendo en practica y porque con gente trabajando en sedes de clientes,
se necesitan herramientas de cohesion de equipo. Asegurd que hay muchas iniciativas
que gamificadas pueden ser mas efectivas y reforzar la pertenencia e imagen de marca.
José Manuel opiné que se podria aplicar en algunas cosas y que ahora es viable porque
hay una plataforma electronica para formar. Piensa que los contenidos que funcionarian
para ser gamificados son medioambientales (como el proyecto propuesto en esta
investigacion), o contenidos no muy “duros”.

La ultima pregunta se enfocaba en preguntar a cada uno en qué ambito
aplicarian la gamificacion, como lo aplicarian y si participarian en la dinamica. Ricardo
comentd que es una metodologia que se podria aplicar a cualquier ambito para cambiar
una conducta. Afirma que si se quiere cambiar una conducta medioambiental (lo que se
busca con este trabajo), se puede aplicar perfectamente. Mencioné ideas de aplicacion,
por ejemplo en la inclusion de vasos de papel en vez de vasos de plastico, que
mantengan mensajes a favor del medio ambiente o el plantear mensajes de varias
maneras. Dijo que participaria en la medida que le dé el tiempo y aportando ideas.

Expuso un ejemplo de un proyecto que hicieron de realidad aumentada con el uso de
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QRs para saber direcciones en la planta: bafo o el despacho de alguien en concreto,
por ejemplo. Y, finalmente, afadid que en el tema de recompensas se debe tener unas
alcanzables y que estén dentro de lo que esperan los usuarios, es decir balancear bien
el premio con lo que se espera que hagan las personas.

Roman opind que se podria aplicar en la captacién de talento, al momento de la
incorporacion, para ensefiar la cultura corporativa y los valores de la empresa. Agregoé
que se podria aplicar en todos los temas de RSC que se hacen dia a dia, como las
buenas practicas medioambientales; todo lo relacionado a utilizacién de recursos,
optimizacion de energia, uso de datos, optimizacion de desplazamientos, reuniones con
telepresencia. Y, mencion6 que se pueden utilizar sistemas de recompensa, insignias,
clasificaciones y premios. Algo interesante es que piensa que este tema funcionaria por
ser un tema fresco para gente joven, con ganas de vivir experiencias, pero exigente,
como la que hay en la empresa. Roman menciond que €l participaria y que cree que
una buena parte de los empleados y directivos se involucrarian, piensa que le ayudaria
a reforzar algunos de sus comportamientos y le empujaria a hacer cosas que no hace
en pos del medio ambiente.

Por ultimo, José Manuel dijo que él lo aplicaria a la formacion de cualquier tema,
pero transformando la contribucién en un juego, con algun tipo de scoring y recompensa.
Comento que participaria para decidir qué contenidos gamificar, en qué formato, definir
el challenge, cémo hacer el rating y demas. El dijo que la dinamica deberia ser un
challenge que dure todo el afio y que implique una acumulacion de puntos y resultados
publicos. Pero, especificd que si o si deben haber premios.

Luego de las entrevistas, se puede apreciar claramente que, en opiniones de
estos tres profesionales, si aplicarian la gamificacion en la empresa, lo que denota una
total aceptacion. Ademas, es curioso e importante resaltar como varian sus puntos de
vista segun su perfil y area. Ricardo, tiene un perfii mas moderno y con mas
conocimiento en cuanto a la gamificacion, porque ya ha investigado al respecto y ha
hecho propuestas relacionadas; es por ello que utiliza términos exactos relacionadas
con el tema.

Roman, tiene un perfil que se enfoca mas en la transmision de la cultura
corporativa, los valores y la comunicacién interna dentro de la empresa, comparandola
con otras entidades del sector, lo que tiene logica siendo gerente del departamento de
comunicacion y marketing. Y, José Manuel tiene un perfil mas realista y exigente en
términos de que siempre enfatiza que se debe pensar cuidadosamente qué gamificar y
como hacerlo y que el éxito depende de qué contenido se gamifica y como.

Adicionalmente, recalca la utilizacion de la plataforma Moodle como posibilidad de
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gamificar, siendo una herramienta de la que él se encarga y que tiene que ver con el

departamento de Tecnologia.

4.4. Analisis del grupo focal

Finalmente, como tercera fase para averiguar el nivel de aceptacién de esta
dinamica por parte de los profesionales de la firma, se realiz6 un grupo focal de duracién
de una hora, compuesto por cinco personas, de variados departamentos. Adicional, a la
pregunta a responder, que era uno de los objetivos principales para el grupo focal, se
obtuvo informacion valida para el planteamiento de la primera version del juego y para
responder a la pregunta sobre la implantacién estratégica de este método. La dinamica
del grupo focal se grabé en un audio de voz, al igual que las entrevistas, y se utilizara
esa grabacion para realizar el respectivo analisis.

De las cinco personas seleccionadas para participar (se pensé en quiénes
debian participar y por qué), dos pertenecian al departamento de comunicacion y
marketing, una a recursos humanos, especificamente, al area de formacién y dos era
consultores del area de I+D, el area de innovacion de la empresa, donde ya se ha
aplicado antes la gamificacion, en un concurso llamado Datathon. Era relevante que
esté un representante de cada una de las tres areas mencionadas porque son las areas
donde se podria aplicar la gamificacion: recursos humanos (formacién), marketing y
comunicacion (RSC y buenas practicas medioambientales, objetivo del proyecto) e I+D
(proyectos de consultoria e innovacion).

En el grupo focal se hicieron preguntas orientativas para dirigir la tematica y dar
una pauta a la conversacion y didlogo, pero se dejo que los interlocutores opinaran
libremente y dijeran todas las ideas que se les ocurriera. La primera pregunta era cual
era su opinidon sobre la gamificacion. Frente a ella respondieron que era muy buena
opcion para cambiar el comportamiento de las personas y que puede hacer que algo
como ayudar al ecosistema sea mas divertido, siempre y cuando no requiera un
esfuerzo mucho mayor que el acostumbrado.

Otra opinion decia que la gamificacion les parece algo positivo en cualquier
aspecto porque al final se consigue mas interaccion, lo que en la empresa en cuestion,
hace falta y que puede ser un buen motivador. Otra persona comentaba que la idea de
gamificacion llamaba su atencidn porque asi no se pierde el interés, la gente estara mas
atenta y agregara un toque de competitividad que a las personas animara mas, en
contraste con el estudio y formacion tedioso. Sin embargo, también ratificd que siendo
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fuera de la labor diaria del empleado, si se requiere de mucho tiempo, la gente no querra
hacerlo.

Una cuarta persona comentaba que para ella, lo interesante seria no el hacer un
juego especifico y limitado, que requiera de mucho tiempo, sino en el hacer que se
ponga atencién a una serie de elementos del dia a dia, concursos que estén en practica
siempre, que se pueda realizar en el dia a dia, sin perder la rutina del trabajo. Lo
importante segun esta opinion, es que el juego te haga poner mas atencién, en cuanto
a buenas practicas medioambientales, a donde tirar la basura o reutilizar el papel.

Otro punto importante para ellos a recalcar es la facilidad, es decir el tener todos
los recursos y medios al alcance para poder participar activamente en estas buenas
practicas, por ejemplo. Comentan que si los medios implican un doble esfuerzo, asi sea
el tener que levantarte e ir en ascensor a otra planta, no tendria resultado. Otro factor
interesante fue el comentario de una persona que explicaba que la gamificacion, de un
modo u otro, siempre ha estado presente, en el colegio, entre otros lugares. Explica,
que lo que puede asustar a la gente de la empresa es la palabra juego al relacionarla
directamente con tiempo libre, cuando el trabajo y el término de juego pueden ser una
sola.

La segunda pregunta orientativa fue entonces el como creian ellos que podria
funcionar esta dinamica en la empresa. Las respuestas englobaban el que requiriese
poco tiempo, que sea sencillo, que haya competicion, que haya una recompensa
tangible. Comentaban que la facilidad es un punto muy importante, ya que en
Management Solutions existe mucha desinformacion en el como hacer cosas tan
simples como el reciclar o reutilizar el papel. Otro punto crucial que recalcaron es el que
las personas pudiesen ver en el proceso el impacto directo que estan teniendo sus
acciones, es decir los animales o arboles que se salvan o temas por el estilo. Esto
recalca el factor altruista de un sistema gamificado. Estaban comentando que mas alla
de la competencia, el ver que sus acciones tienen un impacto positivo hara que la gente
participe. Expresan que se debe informar el por qué y para qué se realizan estas buenas
practicas medioambientales: ayudar a una fundacion, apoyar una iniciativa y el impacto
directo en la naturaleza.

El problema, se recalca, reside en que hay gran desinformacion respecto a las
iniciativas medioambientales de la empresa, por lo que la gamificacion significaria una
solucién valida para incrementar la participacion. En este tema, sali6 la idea de tener
una pantalla o grafica virtual que cambiase automaticamente respecto al impacto
positivo de la gente al tener buenas practicas medioambientales. Luego, comentaban

que lo complicado esta en el medir y controlar que las personas realmente cumplan con
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las buenas practicas medioambientales, como el utilizar menos vasos plasticos. Y, en
ese momento, comentaron que lo ideal seria que hubiese un esfuerzo de por medio o
algo que hiciera a las personas replantearse el hacerlo o no, en el caso de los vasos,
por ejemplo. El que las personas digan “; necesito de verdad un vaso o no?”. Y, luego
decian opciones como el solo tener vasos de cartdn y que se los vendan, y los beneficios
vayan a una fundacion o algo asi.

Decian que lo importante es implantar un mensaje que hable a cada una de las
personas, apoyando al cambio y apelando a la positividad. Poner frases como “si no
coges este vaso, contribuiras a que este animal no muera”, o algun estilo de trueque
como el coger un vaso a cambio de un tapon, que implicaria un esfuerzo extra que
puede hacer que la gente se desaliente de cogerlo. Explican que el uso de cifras y el
factor benéfico es relevante.

Después, conversaron sobre qué tipo de recompensa creerian que fuera la ideal
en esta empresa. Algunos comentaban que depende lo que requiera la accion, es decir
que cuanto mas esfuerzo o tiempo requiera la accidon, mejor recompensa deberia haber.
Hablaban de la posibilidad de regalos, como un pack de fin de semana, un beneficio
social, estilo “viernes casual”, con vestimenta casual, o un dia de teletrabajo o libre.
Opinaban que esas ideas eran correctas porque crea un esfuerzo de equipo, ya que si
no lo haces por ti, lo haces por el resto.

Hablaron de premios como “si haces este tipo de cosas, el lunes puedes entrar
alas 10 en vez de a las 9 am”. Consideraban que regalos fuera del horario de trabajo,
como entradas a algo o fines de semana, estarian bien porque no afectaria a la jornada
laboral, a menos que sea por departamentos. Mencionaron la posibilidad de un sistema
de puntuacion donde se puedan intercambiar puntos por premios de distintos niveles;
que hayan puntos acumulables que puedas cambiar por regalos o guardarlos para tener
mejores recompensas o racionarlos para regalos mas pequefios como horas libres.

También, afadian que deberian haber distintos regalos para empleados de
diferentes areas, es decir recompensas variadas para personas del departamento de
medios o para consultores. En resumen dirigir los regalos para los distintos publicos
objetivos, que se puedan elegir con el numero de puntos. Mencionaron que el optar por
premios individuales o premios grupales, ya sea por equipos, podria generar mayor
impacto.

Un factor interesante es que comentaban que esta dinamica no implicaria un
cambio tan drastico para los profesionales de la firma o una adaptacion tan agresiva, ya
que, siendo la mayoria de empleados jovenes, ahora existe cierta concientizacion

general por el medio ambiente, que va en aumento, a la cual ellos ya estan
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acostumbrados. Creen que con pequefas cosas, se podria mejorar el rendimiento total
de la empresa.

Comentaron sobre la posibilidad de que existiera un envio de email, con un
registro de usuario para ingresar a una plataforma gamificada y también participar
virtualmente en el tema de buenas practicas medioambientales. En este email se
explicarian las actividades, informacion necesaria y los juegos estructurados de cierta
manera. Mencionaron también la posibilidad de realizar una especie de olimpiadas o
yincana familiar puntual que colabora con alguna ONG para hacer una recoleccion de
basura, por ejemplo, donde haya juegos para nifios y distintas actividades.

La siguiente pregunta orientativa hablaba de la implicacion de los colaboradores
con las actividades e iniciativas de la firma. Expresaban el tema de la desinformacion y
poca opinion y el hecho de haber documentos de varias paginas explicando politicas
medioambientales o cédigos de conducta que creen que la gente no va a leer, por lo
que es necesario un cambio de estrategia. Consideraban que es mejor el saber cémo
aplicar mejorar practicas en el dia a dia, que leer presentaciones o textos largos. La
idea, segun ellos, seria implantar juegos, concursos, actividades dinamicas. Y, recalcan
que en la incorporacion se deberia hacer esta dinamica de formacién medioambiental y
que el tema deberia ser visible. Explicaban que se deberia crear un apartado especifico
sobre comportamientos diarios de los empleados relacionados al riesgo climatico.

Y, finalmente, la ultima pregunta se enfocaba en si las personas que componian
el grupo focal participarian o no y que seria crucial para ellos al momento de decidir si
implicarse o no. Recalcaron de nuevo, que lo fundamental es el tiempo, el no quitar
mucho tiempo del horario de trabajo o tiempo fuera del horario de trabajo. Consultoria,
siendo el sector en el que esta la empresa, implica siempre falta de tiempo. Como
segundo factor, comentaron el que sea accesible y el saber el impacto del tiempo
invertido, es decir saber que el tiempo que se invierte servira para algo real y tangible.
Por ejemplo el utilizar las conclusiones obtenidas de la dinamica para crear politicas.
Una idea fue que si se hiciese la dinamica fuera del horario laboral, un incentivo crucial
seria el trabajar con una ONG reconocida y famosa, como Greenpeace o WWF. Decian
que tal vez dentro del horario laboral, no tendria tanto sentido colaborar con ONGs.

Anadieron que incluso para actividades fuera del horario laboral, lo ideal seria
tener algun tipo de céctel o bocadillos y meriendas, como otra manera de incentivar.
Agregaron que deberia haber alguna pagina web, aplicacién, microsite, intranet o alguna
plataforma independiente donde se pudiesen apreciar los resultados individuales y
generales y se pueda tener acceso a tiempo directo de los mismos. Comentaron que

incluso seria mejor en el movil. Dijeron que pequefios cambios diarios no deberian
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suponer tanto esfuerzo y tiempo, pero que actividades de fin de semana igual y deberian
buscar generar gran interés en las personas y otorgar una mayor recompensa. Y, ahi
explicaron que en las actividades cotidianas pequefas que ayuden al medio ambiente,
lo importante aparte del juego es el mencionarlo. Como otro incentivo hablaron del
regalo de una taza o botella.

Volvieron a decir que lo mas dificil seria el control de que las personas realmente
cumplan con las buenas practicas y el tener una medicion. En lo que se comento la
posibilidad de utilizar premios donde no se tiene que comprobar las acciones de la
gente, como las competiciones por equipos, pero ahi el punto débil seria perder la
competitividad individual de las personas. Hablaron de tener premios especificos tanto
para las actividades de fin de semana como para las de actividades en horarios de
trabajo. Y, dijeron que debe dividirse el sistema por niveles y distintas medallas y retos.
Para los juegos grupales, mencionan la presion grupal y el pensar en los demas.

Al preguntarles al final de la sesién directamente si participarian o no todas las
personas respondieron que si, menos uno que especificd que dependeria de las
condiciones, planteamiento, recompensa, y motivo del sistema gamificado. Piensan que
el objetivo esta en motivar a los que no estan motivados en general, en donde entra el
interés personal. Luego, mencionaron la idea de crear un juego online de preguntas
sobre buenas practicas medioambientales para la sesion informativa y el usar las RRSS
para publicar lo que se esta haciendo en la empresa y que cada uno pueda mostrar lo
que hace en pro del medio ambiente, dando publicidad también a la empresa.

Adicionalmente, expresaban el poder dar premios o puntos a la gente por
publicaciones en redes sociales, sobre tips medioambientales, por ejemplo, o el pensar
en una manera en la que estas contribuyendo, incluso desde tu casa. De esta forma,
ayuda a que la dinamica también se salga del ambito laboral. Y, agregaron que deberia
ser necesario en el juego el empezar con un puntuacién desde el inicio, cuando te
registras, a manera de incentivo. Recalcaron en lo que importante que seria que se
hablé sobre la dinamica y que se corra la voz para que la gente participe.

Como se puede ver, durante todo el grupo focal, la gente comentd, se expreso y
compartio ideas libremente sobre el tema. Se puede ver que la mayoria de personas o
casi todas a excepcién de una, estaria dispuesta a implicarse y participar en un sistema
gamificado sin pensarlo dos veces. Ademas, esta fase fue extremadamente util para
entender qué quieren y esperan los profesionales de la firma sobre este tipo de
actividades; opiniones obtenidas de boca de empleados de departamentos concretos.
Y, para poder saber cual seria la manera o estrategia adecuada de implantacion de la

gamificaciéon y qué aspectos o elementos se deberian considerar (comenzando por la
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version de prueba del juego). También, se indagd sobre cuales serian sus preferencias
en términos de recompensas, es decir qué tipos de premios les parecerian atractivos.
Y, se obtuvo muchas ideas relacionadas a la estructura que deberia tener la dinamica,
el como deberia hacerse, bajo qué contexto, y qué seria crucial que tuviera

(accesibilidad, tiempo, facilidad, medicion del impacto y competitividad).

4.5. Primera versién de prueba de una dinamica
gamificada

Como ya se explicd antes y hablando con la empresa, se puede ver que su
necesidad principal es incentivar a sus empleados, sobre todo en términos de
comunicacion interna. Dentro de este ambito, el area o aspecto que mas les preocupa
es la poca implicacion de los profesionales en las buenas practicas medioambientales
de la empresa. En Management Solutions han habido varias iniciativas pequefias para
mejorar sus buenas practicas medioambientales del dia a dia, sin embargo, no muchas
personas se han involucrado o han participado correctamente. Un motivo para ello, es
la desinformacion que existe al respecto, tal y como se descubrié en el analisis focal
realizado. En resumen, la necesidad a cubrir y el principal objetivo de este juego sera el
crear un mayor engagement y fidelizar a los profesionales de la firma en cuanto a
buenas practicas medioambientales.

Para la estrategia de implantacion de la dinamica de gamificacion, se debe
pensar en la filosofia de la empresa y en cudl seria la manera mas adecuada de hacerlo
para conseguir resultados positivos. Management Solutions es una consultora financiera
internacional; siendo de este sector, es una empresa seria, formal. Adicionalmente,
tienen una cultura muy arraigada, valores y maneras de hacer las cosas de cierta forma
concreta y especifica, y son algo cerrados al momento de incorporar aspectos nuevos
en sus procesos. Por ello, la mejor manera de implementar esta dinamica, es hacerlo
de poco e ir viendo como funciona y qué tan aceptada es en la practica entre los
empleados.

Se comenzaria por un grupo relativamente pequefio de prueba (lo que se planea
hacer en esta primera versién de prueba), luego se podria extender a un grupo mas
grande, después a una planta entera (medios, por ejemplo). Y, finalmente, al resto de
plantas y consultores, hasta finalmente hacerlo a nivel internacional. También, lo ideal
es, para comenzar a adentrar a los empleados de la empresa en esta mecanica y para

esta primera version de prueba, realizar una o dos actividades puntuales (ya sean online
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u offline) entre el grupo inicial (un evento, un juego en una plataforma, una accién en
concreto, por ejemplo).

En la situacion de crisis sanitaria actual en la que se encuentra el mundo por el
tema del COVID-19, y, al no poder asistir presencialmente a trabajar, se ha decidido, en
el caso de este trabajo, que la primera version de prueba de una dinamica gamificada
se hara en formato online en su totalidad, para poder lograr la participacion de las
personas de la empresa y también, con un doble motivo altruista al gamificar para
ensefar a mejorar las practicas medioambientales, a la vez de dar a los empleados un
incentivo y una manera de divertirse durante el confinamiento. Esta opcion seria la mas
factible por motivos de accesibilidad y facilidad.

En cuanto al disefio del sistema gamificado a plantear en esta ocasion, el
Proceso de Disefio de la Experiencia del jugador, se hara a partir del modelo de Burke.
Ya se planted anteriormente cual es el objetivo del juego y las necesidades de la
organizacion. El por qué se debe aplicar la gamificacion en este caso es debido a que
se ha visto que es una herramienta poderosa, que proporciona beneficios a las
empresas, sobre todo en términos de implicacion, fidelizacién y engagement de los
empleados. Las métricas a medir seran el nivel de participacion e implicacion de las
personas con el juego, sus resultados durante el mismo (para ver su aprendizaje en la
practica) y su opinién, ya que se les preguntara al final que les ha parecido, si han
interiorizado mejor la informacion de esta manera y si se han divertido en el proceso.

Al tener una comunidad extensa y variada (asi sea una muestra relativamente
pequefia, de 50 personas), habran jugadores de los cuatro tipos: killers, achievers,
social y explorers. Por ello, hay que buscar satisfacer las necesidades de los cuatro e
incluir varias dindamicas y mecanicas para que sea atractivo. Los objetivos de los
jugadores estaran basados en obtener mas puntos, aprender sobre el cambio climatico,
buenas practicas medioambientales y las iniciativas que ha mantenido la empresa al
respecto, aparte de ganar. Y, el modelo de engagement se basara en aprender sobre
Management Solutions y el medio ambiente mientras se divierten, despertar su lado
creativo y competitivo y ganar el premio al final.

El recorrido del juego se compondra de dos fases (que se desarrollaran
simultaneamente) y se realizara en dos entornos digitales. El juego estara activo para
participar por un determinado plazo de tiempo (cinco dias aproximadamente) En primer
lugar, en la primera fase, se les mencionara que han sido seleccionados para esta
primera versidon de prueba y se les explicara el proceso y el motivo del juego,
I6gicamente se les mencionara que el participar es de libre eleccion y que si ellos no

quieren, no tendran que hacerlo. Se les enviara un link via email desde el cual deberan
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ingresar para jugar en una plataforma externa llamada Kahoot!, en donde los
participantes competiran en un juego.

Tendran que responder preguntas con un limite de tiempo por cada una, de tipo
opcion multiple y verdadero o falso. Luego de cada una, obtendran una puntuacion (si
la han respondido correctamente), hasta llegar al final, en donde tendran la puntuacion
final, que podran compartirlo si lo desean. Los concursantes con mayor puntuacion en
esta fase seran los ganadores de esta primera instancia y estaran mas cerca de
conseguir el premio. Las preguntas seran para ensefar y observar su conocimiento
sobre las iniciativas que la empresa esta haciendo en términos de buenas practicas
medioambientales y sobre el cambio climatico en general, para concientizar al respecto.
Las preguntas de la fase uno (Kahoot!) estan adjuntas como anexo (véase anexo G).

En la segunda fase, se les explicara que tendran que compartir en Instagram
maneras creativas de seguir teniendo buenas practicas medioambientales desde casa,
por ejemplo, actividades alternas de reciclaje, como utilizar el carton de cajas para
realizar ciertas manualidades con sus nifos (si los tienen). La idea inicial es unir la
cuarentena con la sostenibilidad. Tendran que publicar el reto en la red social y etiquetar
a una pagina que se cred por motivos del juego exclusivamente: @gamificacion_rsc,
para que quede constancia de su realizacion. Se decidi6 crear esta pagina de uso
exclusivo para el juego, en vez de etiquetar a la pagina oficial de la empresa, por peticién
de la empresa; para mantener la muestra y esta primera version de prueba en un
ambiente totalmente controlado (ya que era la primera vez que se hacia algo asi).

La manera mas creativa de mantener buenas practicas medioambientales en
casa sera premiada con una puntuacion alta, aunque ya solo con participar y realizar la
actividad, los concursantes tendran cierta puntuacion. La suma de sus puntos obtenidos
en la plataforma Kahoot!, asi como los obtenidos en el segundo reto se sumaran para
obtener el primero, segundo y tercer lugar. Asi, las personas tendran dos oportunidades
de ganar, puesto que, si no les ha ido bien en el primer juego, podran compensarlo con
el segundo, y, viceversa, si no quieren ser tan creativos, tendran que esforzarse mas en
la primera instancia.

El hecho de que la segunda fase implique actividades sostenibles en casa, se
debe a la situacién actual, ya que el coronavirus y el confinamiento han causado que el
puesto de trabajo de los profesionales se haya trasladado a su casa (debido al
teletrabajo). Por ello, se puede decir perfectamente que esta dinamica también esta
incluida en la RSC de la empresa, puesto que se intenta cuidar al medio ambiente desde
los hogares de los profesionales de MS que, temporalmente son sus oficinas. Ademas,

el lograr que se concienticen respecto a esta tematica desde su casa, busca que lleven
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también esa mentalidad consigo en un futuro, cuando vuelvan a trabajar en sus
respectivas oficinas fisicas.
En cuanto a las instrucciones exactas que se daran a los concursantes para esta
fase, se les dira que compartan stories en su Instagram, mencionando a
@gamificacion_rsc, de fotografias o videos que muestren desde sus consejos mas
basicos para seguir siendo sostenibles en casa (reducir el consumo, reciclar o cuidar
plantas), hasta alternativas mas elaboradas:
e Dibujos eco (presentar energias renovables, dar consejos eco, presentar
animales en peligro de extincion).
e Manualidades para reciclar objetos de uso cotidiano.
e Plantar una planta.
El sistema de puntuacion de la segunda fase sera el siguiente. Por cada una de
las actividades propuestas se otorgara una puntuacion determinada (se podran realizar

varias, si asi se desea):

Consejos basicos para seguir siendo | 100 puntos
sostenibles en casa (reducir el consumo,

reciclar o cuidar plantas)

Dibujos eco (presentar  energias | 200 puntos
renovables, dar consejos eco, presentar

animales en peligro de extincion).

Manualidades para reciclar objetos de | 300 puntos

uso cotidiano.

Plantar una planta 400 puntos

La idea mas creativa tendra un extra de 50 puntos

Tabla 1.- Puntos segun actividad realizada en la segunda fase de la dinamica de gamificacion. Obtenido por
elaboracion propia.

Cada vez que una persona suba un story sostenible mencionando al perfil, se le
contestara en un mensaje directo, donde se le mencionara los puntos que ha ganado
por hacer ese reto. Ejemplo del mensaje a enviar: “iGracias por participar! Por ese tip
sostenible tienes 100 puntos mas. Sigamos manteniéndonos sostenibles en casa.”

Luego de sumar los puntos que los concursantes obtuvieron en la primera y la
segunda fase, se obtendra el primer, segundo y tercer puesto. Los premios para el
ganador y los dos finalistas seran tarjetas regalo de distintos valores de la tienda Luffa
Shop:
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Primer lugar Tarjeta regalo de €50
Segundo lugar Tarjeta regalo de €25
Tercer lugar Tarjeta regalo de €25

Tabla 2.- Premios para los ganadores del primero, segundo y tercer lugar de la dinamica de gamificacion. Obtenido
por elaboracion propia.

Esta dinamica satisface las necesidades de los cuatros jugadores, para no
perder publico. Killers, porque podran ser competitivos al extremo y ganar a todos los
demas jugadores, achievers, porque podran ir progresando pregunta a pregunta y
consiguiendo puntos hasta llegar a la segunda instancia donde podran obtener mas
puntuacion. En cuanto a los sociales, el hecho de publicar en redes su reto creativo de
buenas practicas y el que hayan ganado el concurso (para los ganadores), les da
posibilidades de interactuar y compartir con su comunidad, y, finalmente, para los
exploradores, la creatividad que supone el segundo reto, les hara explorar sobre todas
las alternativas e ideas que tienen para llevarlo a cabo.

Dentro de las mecanicas, se utilizara un sistema de puntos que creara una
sensacion de progreso en los usuarios y otorgara feedback inmediato. Los puntos que
se otorgaran seran de experiencia, ya que seran indicadores de su habilidad en las dos
fases y pruebas de su rendimiento. La plataforma Kahoot! también crea una tabla de
clasificaciones que los concursantes pueden ver cuando terminan la primera fase;
proporcionan un link para saber quiénes estan en la delantera, aunque se aconseja que
lo hagan cuando se haya terminado el plazo del juego para obtener resultados finales.
Las dos fases son dos retos que tendran sus respectivos limites de tiempo para finalizar
las pruebas y poder ganar.

Sobre las dinamicas, habra recompensas, que seran el premio a ganar y los
puntos obtenidos; estatus, ya que podran compartir, tanto su puntuacion en el primer
juego, como su actividad creativa en el segundo; logros, al obtener puntos y seguir
progresando en las preguntas; autoexpresion en la segunda fase al permitir que
desarrollen su creatividad; competicion al tener que ganar a los demas para obtener el
premio; altruismo al realizar el juego para aprender y mejorar sus buenas practicas
medioambientales y aportar a la recuperacion del planeta; feedback a modo de
puntuacion, luego de cada pregunta respondida en la primera fase y para premiar el
nivel de creatividad en la segunda, y, diversion al ser actividades entretenidas que
distraen y que desafian a los concursantes en ambas etapas, tanto en su rapidez y
conocimientos, como en su creatividad e ideas innovadoras.

Y, en términos de estética, habra un bucle de actividad, que sera de implicacion

a corto plazo, ya que es una primera versién de la dinamica puntual. En este bucle, la
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motivacién de conseguir puntos y ganar el premio hara que la gente participe en la
primera instancia y quiera seguir progresando; los puntos obtenidos seran un feedback
alentador para motivar y seguir a la segunda instancia para ganar. Con este aprendizaje,
se puede obtener una mejora en el comportamiento del profesional, al haber aprendido
sobre las iniciativas medioambientales de la firma y la situacion del medioambiente, y,
se puede lograr que se divierta desde casa, descubriendo sus habilidades.

El presupuesto del juego es bajo, puesto que la plataforma, en este plan es gratis
y el jugar compartiendo en redes sociales, también. Lo unico que cuesta dinero son los
tres premios, que en total son 100€. Para poder tener una visién mas general del disefio
de este sistema gamificado se lo presentara en el modelo de Canvas de Alex

Osterwalder:

MODELO DE CANVAS

GAMIFICATION MODEL CANVAS Design for: Management Solutions On:

Project name: Gamificacién en cuanto a la RSC de Management Solutions Design by: Maria Emilia Polo lteration:

patrorms ]| meciamcs LT} [ovnamcs gy | aesemics (24] [ pravens (3]
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(puntos de experiencia) Reto
Tabla de clasificaciones Competitividad %
Kahoot! Retos i Inspiracién Killers
Achievers
M % Recompensas BEHAVIORS J&
Instagram COMPONENTS Sper Explor'adores
- e Ot Sociales
Autoexpresion
- Competicion Pensar rapido
Sister(rj\a de Dl:("‘:s , Altruismo Conocimiento sobre RSC
generados por Kahoot! o)
Sistema de feedback y F;edbick Creatividad
puntos por mensaje directo en Version
Instagram

cOSTS E REVENUES M
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La mejora del comportamiento e implicacién de
los profesionales de la firma en cuanto a buenas
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La dindmica no tiene costo alguno
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Figura 3.- Gamification Model Canvas para la dinamica sobre RSC en Management Solutions. Recuperado de
Ramos, 2015, pag. 16y 17. Gameonlab.com, 2018. Datos rellenados de elaboracion propia.

El siguiente paso es crear el juego y ponerlo en practica. A partir de este
momento, se narrara como fue el transcurso de la primera versiéon de la dinamica de
gamificacion planteada.
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Después de crear el juego, junto con todas sus instrucciones y especificaciones,
es decir plantearlo, se pidi6 permiso al jefe de la seccién de Medios (en donde esta
Marketing) para poder realizarlo en la muestra descrita. Luego de una espera de algunas
semanas, se obtuvo la aprobacion del mismo (en la empresa cada actividad tiene que
pasar por un protocolo) bajo la condicion de mantener el ambiente y la muestra
controlada al ser una prueba inicial. En Management Solutions, dentro de su cultura
organizacional, si se va a empezar a hacer algo nuevo, tiene que pasar por varios filtros
y pruebas para llevarlo a cabo formalmente. Se eligié a 50 concursantes, de distintas
areas de la empresa y roles (directivos, becarios, assistants, gerentes) pertenecientes
a la oficina de Madrid y de distintas partes de Espafia y los paises en los que la firma
esta presente. Pero, en su mayoria, los participantes seleccionados eran de la oficina
de Madrid (es la sede central).

Se cre6 un modelo de email para anunciar a los participantes que habian sido
elegidos y para explicarles las instrucciones de la dinamica. Con un Merge
personalizado de correo electrénico, se envio los emails respectivos. El modelo de email
enviado se podra encontrar en anexos (véase anexo H). El envio de emails se hizo el
29 de abril en la noche, por lo que los participantes lo verian a primera hora al conectarse
al siguiente dia, y, se les indicaba que tenian de plazo hasta el lunes 4 de mayo
(incluyendo el 4 de mayo) para participar en el juego. También, se les dijo que el 5 de
mayo, se publicaria tanto en un story en el perfil de Instagram @gamificacion_rsc, como
en una publicacién en el mismo, quiénes eran los tres ganadores y que inmediatamente
se contactaria con ellos via email para entregarles su respectivo premio. Un ejemplo de
respuesta al email que se obtuvo por parte de un participante se podra encontrar en
anexos (véase anexo l). Adicionalmente, se disefid una infografia explicativa para
resumir los pasos del juego de una manera atractiva visualmente, asi se creo el estilo

visual del juego:
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Kahoot!

i 2 fink
https://kahootit/challenge/013390887chall
enge-id=f20f602f-bcd1-4¢77-bfoc-96ad273
8e7d6_1588009060536 ¢ ]

Instagram

i

Manualidades
Plantar una planta 400 puntos

Extra creatividad 50 puntos

PASOS rasa i et Qe e
JUGAR[Z] S i

iGanar!

*Fecha limite para participar: 4 de mayo

Figura 4.- Infografia explicativa sobre dinamica de gamificacion. Obtenida por diserio y elaboracion propia.

Los participantes empezaron a jugar el Kahoot! inmediatamente al dia siguiente
y en el fin de semana se dedicaron a subir stories sostenibles con los retos que hacian,
etiquetando a la cuenta de Instagram. En Instagram se cre6 un destacado creativo de
stories con los retos mas creativos de los concursantes como incentivo, utilizando gifs,
por ejemplo (véase anexo J para ver ejemplos de las stories de los participantes).
Igualmente, al final se cred un destacado Unicamente para el anuncio de los ganadores.
En anexos, se podra encontrar capturas de pantalla de la cuenta de Instagram (véase
anexo K).

En la primera fase participaron 35 personas de las 50, lo que representa mas de
la mitad de la muestra. Era una cantidad esperada, siendo un primer acercamiento de
la iniciativa. Kahoot! cre6 automaticamente tablas de clasificaciones y un Excel
resumiendo la puntuacion por cada uno de los concursantes y el porcentaje de
respuesta correcta por pregunta o por el total de preguntas (véase anexo L para el
resumen de los resultados obtenidos en la plataforma).

En la segunda fase, los puntos se sumaron manualmente al que obtuvieron los
concursantes en la primera, de acuerdo a las acciones sostenibles que iban realizando
y compartiendo. En esta parte, participaron 20 personas, mas de la mitad de los 35 que
participaron en la primera. También era de esperarse que participaran menos personas

que en el Kahoot! ya que éste tomaba menos tiempo para cumplirlo, mientras que la
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segunda parte del juego requeria creatividad y tiempo de realizacién para lograr el reto.
Ya en este fase, el martes 5 de mayo (la fecha planteada) se obtuvo los resultados
finales para ver quiénes eran los ganadores: en primer lugar quedd Patricia Garcia,
perteneciente al departamento de Recursos Humanos. En segundo lugar, estuvo Paule
Cifuentes, del area de Legal, y, en tercero quedd Noemi Villalba, recepcionista del
presidente de la empresa. Se publicé en Instagram en un story y en una publicaciéon una

pieza grafica anunciando los ganadores:

GANADORES
\U)

=)

iENHORABUENA!

w
4

AL

Patricia .7|N\‘

Garcia P
*

Noemi
Villalba

Figura 5.- Pieza grafica anunciando a los ganadores de la dinamica de gamificacion. Obtenida por diserio y
elaboracion propia.

Acto seguido, se envid un correo a los ganadores para pedirles un email personal
(para que la tarjeta de regalo virtual les llegara a su email personal), para agradecerles
nuevamente su apoyo y participacion y para darles instrucciones de como utilizar la
tarjeta de regalo para sus compras en Luffa Shop (sacadas de la pagina de la marca).
Este premio esta totalmente acorde al tema sostenible, puesto que es una tienda virtual
de productos zero waste: sin plastico, veganos y cruelty free. En anexos esta el modelo
de email enviado a los ganadores (véase anexo M). Una de las ganadoras, Noemi, pidio

donar su premio a GREFA, una fundacioén de preservacion de la fauna espafola (sobre
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todo las aves); se aprob6 su propuesta y se realizd la donacion en su nombre. Esto fue
un acontecimiento que no se esperaba en la dinamica pero que resulté positivo, porque
se ve que la dinamica ha ido mas alla, causando que la gente quiera seguir apoyando
al medio ambiente.

Finalmente, como ultima etapa, se envidé un email (véase anexo P) con el link a
una pequefa encuesta a las personas que participaron para conseguir su feedback y
opinion sobre la dinamica, para mejorarla en un futuro, si se decide implementarla en la
empresa. El modelo de la encuesta y capturas de la misma en Google Forms estan en

anexos (véase anexos N y O). Los resultados obtenidos fueron los siguientes:

1. En una escala del 1 al 5, ; qué tan divertido te ha parecido el juego?

En una escala del 1al 5, ;que tan divertido te ha parecido el juego?

35 respuestas

20

15 16 (45,7 %)
14 (40 %)

5 (14,3 %)
0 (0 %) 0(0%)

1 2

Grafico 25.- Grafico de resultados de pregunta En una escala del 1 al 5, ;qué tan divertido te ha parecido el juego?
Obtenido de encuesta de elaboracion propia.

En cuanto a la primera pregunta, de las 35 respuestas (y 35 participantes del
juego), el 45,7% (16 personas), es decir la mayoria, dio una puntuaciéon de 5 en términos
de diversién del juego. El 40% o 14 personas, dieron una puntuacion de 4 y finalmente
5 personas o el 14,3% pusieron 3 como puntuacion. Como se puede ver, la mayoria de

concursantes creen que el juego si es divertido.
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2. En una escala del 1 al 5, ;cuanto has aprendido sobre la gestion de RSC en

MS y sobre la sostenibilidad en general?

En una escala del 1al 5, jcuanto has aprendido sobre la gestion de RSC en MS y sobre la
sostenibilidad en general?

35 respuestas

15

0,
e 13 (37,1 %)

7 (20 %)

0 (0 %)

1

Grafico 26.- Grdfico de resultados de pregunta En una escala del 1 al 5, ;cuanto has aprendido sobre la gestion de
RSC en MS'y sobre la sostenibilidad en general? Obtenido de encuesta de elaboracion propia.

En la segunda pregunta, un 40% (14 personas) mencionaron que daban una
puntuacion de 4 (en la escala del 1 al 5, siendo el 5 el mas alto) en términos de su
aprendizaje sobre la gestiéon de RSC en Management Solutions y sobre el tema de
sostenibilidad. El 37,1% (trece personas) otorgd un 5, el 20% (siete personas) dio un 2
y solo un 2,9% (equivalente a una persona) puso de puntuaciéon 1. Como se aprecia, la
mayoria de participantes (27 personas) opina que el juego les ha ayudado a aprender
sobre cdmo se gestiona la Responsabilidad Social Corporativa en la empresa y sobre
el ser sostenibles. Sin embargo, ocho personas restantes creen que el juego no les

aport6 casi nada para aprender sobre esta cuestion o les ayudé regularmente.
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3. ¢Has participado en la segunda fase?
¢Has participado en la segunda fase?
35 respuestas
®si
@® No

Grafico 27.- Grafico de resultados de pregunta ;Has participado en la segunda fase? Obtenido de encuesta de
elaboracion propia.

Como se explicé en los resultados del juego, se ve que de los 35 concursantes,
el 57,1% o 20 personas participaron en la segunda fase del juego. Y, EL 42,9% restante
o 15 personas no lo hicieron. Son porcentajes casi empatados, pero igualmente la

mayoria participo en la fase creativa.

4. En una escala del 1 al 5, ;qué tanto te ha ayudado a desarrollar tu creatividad

y a cuidar del medio ambiente la segunda fase?

En una escala del 1al 5, ;qué tanto te ha ayudado a desarrollar tu creatividad y a cuidar del medio
ambiente la segunda fase?

20 respuestas

15

10 11 (55 %)

4 (20 %) 4 (20 %)

1(5%)

0 (0I %) |
1

Grafico 28.- Grdfico de resultados de pregunta En una escala del 1 al 5 ;qué tanto te ha ayudado a desarrollar tu
creatividad y a cuidar del medio ambiente la segunda fase? Obtenido de encuesta de elaboracion propia.
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Cuando se les pregunté a los concursantes que participaron en la segunda fase
si la misma les habia ayudado a desarrollar su creatividad, la mayoria o el 55% (11
personas) dijeron que bastante, otorgando una puntuacion de 4 (en una escala del 1 al
5, siendo el ultimo el valor mas alto). Y, el 20% o cuatro personas puntuaron con 5. Por
otra parte, empatando, 20% u otras 4 personas lo puntuaron con un 3 (regular) y una

persona o el 5% otorgd un 2 o casi nada.

5. ¢Por qué?

;Por qué?
15 respuestas
Porque he tenido otras ocupaciones y no he podido dedicar tiempo a ello, aunque me hubiese gustado
No me considero una persona creativa
No soy muy activa en redes sociales
No tengo Instagram
No tuve tiempo

No soy muy activo en redes sociales

Grafico 29.- Primera parte de grafico de resultados de pregunta ; Por qué? Obtenido de encuesta de elaboracion
propia.

Estuve ocupado

Me hubiese gustado, pero no alcancé a participar

No pude

No me considero una persona muy creativa

Tenia trabajo que hacer y no pude

No se me ocurria nada creativo por hacer

No tuve tiempo, pero la préxima seguro que participo

Estaba atareado el fin de semana

Estaba liado con otros temas
Grafico 30.- Segunda parte de grafico de resultados de pregunta ;Por qué? Obtenido de encuesta de elaboracion
propia.
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A las personas que no participaron en la segunda fase (15 personas), se les
preguntd por qué no lo hicieron y las respuestas mas comunes fueron porque estaban
ocupados con otros asuntos, no alcanzaron a participar o les faltd tiempo (nueve
personas), no son activos en redes sociales o no tenian cuenta de Instagram (tres
personas), o simplemente no se consideran personas creativas y no se les ocurria ideas

para jugar (aunque esta respuesta fue la minoria, tres personas).

6. ¢Qué es lo que mas te ha gustado del juego? (puedes seleccionar varias

respuestas).

i Qué es lo que mas te ha gustado del juego? (puedes seleccionar varias respuestas)

35 respuestas

El tema sostenible 32 (81,4 %)

El premio 17 (48,6 %)

Las preguntas en Kahoot!

La posibilidad de desarrollar la
creati.

24 (68,6 %)
—21 (60 %)

Las oportunidades para ganar puntos —7 (20 %)
El sistema de puntos —4 (11,4 %)
La competitividad 11 (31,4 %)

Que involucre una red social 10 (28,6 %)

Gradfico 31.- Grafico de resultados de pregunta ;Qué es lo que mds te ha gustado del juego? Obtenido de encuesta
de elaboracion propia.

A los participantes, lo que mas les gustd del juego segun la encuesta fue la
tematica sostenible (91,4% o 32 personas). En segundo lugar, estan las preguntas en
Kahoot! con un 66,6% (24 personas), en tercero esta la posibilidad de desarrollar la
creatividad (60% o 21 personas). Le sigue el premio con un 48,6% (17 personas), la
competitividad (31,4% u once personas), que involucre una red social (28,6% o diez
personas), las oportunidades de ganar puntos (20% o siete personas), y, finalmente el

sistema de puntos con un 11,4% (cuatro personas).
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7. ¢Qué es lo que cambiarias o mejorarias en el juego? (puedes seleccionar

varias respuestas).

{Qué es lo que cambiarias o mejorarias en el juego? (puedes seleccionar varias respuestas)

35 respuestas

El premio
La duracién (que esté activo por mas tiempo) 23 (65,7 %)
Que no Incluya una parte creativa 7 (20 %)
La tematica —2 (5,7 %)
Que <<ja mds facll (en cuanto a —13 (37,1 %)

1as preguntas de Kahoot!

Que hubiese una prueba mas 1(2,9 %)

Me hubiesen gustado mas relos 1(2,9 %)

En Kahoot! alguna pregunta inducia a error 1(2,9 %)

inCipi iari :

En un principio no cambiaria 1(2.9 %)
nada

No cambiaria mayor cosa -1(2,9 %)

No cambiaria nada 1(2.9 %)

0 5 10 15 20 25

Grafico 32.- Grafico de resultados de pregunta ;Qué es lo que cambiarias o mejorarias en el juego? Obtenido de
encuesta de elaboracion propia.

Cuando se les preguntd que cambiarian o mejorarian del juego, la mayoria de
participantes (65,7% o 23 personas) respondioé que la duracién del juego, es decir que
esté activo por mas tiempo. Se puede ver que a las personas les falté tiempo para
participar o para seguir haciéndolo. El 37,1% o 13 personas opinaron que las preguntas
de Kahoot! deberian ser un poco mas faciles, el 20% (siete personas) dijeron que no
deberia haber parte creativa, el 8,6% o 3 personas comentaron que cambiarian el
premio, y, finalmente hubo un empate del 2,9% o una persona (en total seis personas)
que opinaban que les hubiese gustado que hayan mas pruebas o retos, que en Kahoot!

alguna pregunta inducia a error o que simplemente no cambiarian nada.
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8. Si tienes algun comentario adicional sobre el juego, nos encantaria

escucharlo:

Si tienes algun comentario adicional sobre el juego, nos encantaria escucharlo:

8 respuestas

Kahoot! me parece una buena plataforma para haber realizado la primera fase. Me parece bien
implementada la parte de relevancia social que se le queria dar al juego utilizando las RRSS.

Me ha parecido una iniciativa genial. Ya que, al aprender a ser sostenibles en casa, siendo nuestro nuevo
ambiente de trabajo, podremos trasladar esa sostenibilidad a cuando volvamos a la oficina
presencialmente y aportar a la RSC.

iMe ha encantado la iniciatival

Excelente feedback en todo momento en las redes por parte de la cuenta de Gamificacion (Marilia). Esa
actitud ayuda mucho a motivar mas a los participantes.

Considero que la dinamica del juego ha sido facil y por tanto motivadora, ya que realmente ha sido una
forma "divertida’ tanto de reconocer nuestra implicacion indirecta en la conservacion del medicambiente
con acciones integradas en nuestro dia a dia, como haciéndonos participes e implicandonos en acciones
llevadas a cabo por parte de la firma.

Tal vez, con mas tiempo, los que no pudimos participar en la segunda fase, hubiésemos podido hacerlo

Grafico 33.- Primera parte de grdfico de resultados de pregunta Si tienes algun comentario sobre el juego, nos
encantaria escucharlo. Obtenido de encuesta de elaboracion propia.

Si tienes algun comentario adicional sobre el juego, nos encantaria escucharlo:

8 respuestas
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presencialmente y aportar a la RSC.
iMe ha encantado la iniciatival

Excelente feedback en todo momento en las redes por parte de la cuenta de Gamificacion (Marilia). Esa
actitud ayuda mucho a motivar més a los participantes.

Considero que la dinamica del juego ha sido facil y por tanto motivadora, ya que realmente ha sido una
forma "divertida” tanto de reconocer nuestra implicacion indirecta en la conservacion del medioambiente
con acciones integradas en nuestro dia a dia, como haciéndonos participes e implicandonos en acciones
llevadas a cabo por parte de la firma.

Tal vez, con mas tiempo, los que no pudimos participar en la segunda fase, hubiésemos podido hacerlo

Kahoot! me parece una plataforma genial para este tipo de dindmicas; es lo suficientemente interactiva,
amable y divertida como para atraer a los concursantes.

iAplaudo que se hagan estas iniciativas en la empresa!
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Grafico 34.- Segunda parte de grafico de resultados de pregunta Si tienes algun comentario sobre el juego, nos
encantaria escucharlo. Obtenido de encuesta de elaboracion propia.

Al final de la encuesta se les pedia que si tenian algun comentario sobre el juego,
lo dijeron. Ocho personas compartieron sus comentarios que, en su totalidad, fueron

muy positivos:

¢ Kahoot! me parece una buena plataforma para haber realizado la primera fase.
Me parece bien implementada la parte de relevancia social que se le queria dar
al juego utilizando las redes sociales.

o Me ha parecido una iniciativa genial. Ya que, al aprender a ser sostenibles en
casa, siendo nuestro nuevo ambiente de trabajo, podremos trasladar esa
sostenibilidad a cuando volvamos a la oficina presencialmente y aportar a la
RSC.

¢ iMe ha encantado la iniciatival

o Excelente feedback en todo momento en las redes por parte de la cuenta de
Gamificacién (Marilia). Esa actitud ayuda mucho a motivar mas a los
participantes.

e Considero que la dinamica del juego ha sido facil y por tanto motivadora, ya que
realmente ha sido una forma “divertida” tanto de reconocer nuestra implicaciéon
indirecta en la conservacién del medio ambiente con acciones integradas en
nuestro dia a dia, como haciéndonos participes e implicandonos en acciones
llevadas a cabo por parte de la firma.

e Tal vez, con mas tiempo, los que no pudimos participar en la segunda fase,
hubiésemos podido hacerlo.

e Kahoot! me parece una plataforma genial para este tipo de dinamicas; es lo
suficientemente interactiva, amable y divertida como para atraer a los
concursantes.

e jAplaudo que se hagan estas iniciativas en la empresa!

En los comentarios de estos profesionales se puede ver que han disfrutado de
la dinamica y que la consideran eficiente tanto para desarrollar una conciencia
sostenible, comenzando por sus casas, como para aprender mas de Management
Solutions y su gestion de RSC, y, por tanto, implicarse mas con la empresa y su cultura

organizacional.
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5. Discusion de resultados y del trabajo

Llegados al momento de discutir acerca de los resultados obtenidos a lo largo
de esta investigacion, se deberia empezar por la primera etapa, es decir el analisis de
casos de gamificacion en empresas que también estan en el sector financiero o que son
cruciales para entender la tematica. Asi, se podria decidir qué técnicas de esta mecanica
serian las mas eficientes en cuanto a la RSC en la comunicacion interna de
Management Solutions. En los tres casos elegidos (NH Hoteles, BBVA y Accenture), las
dinamicas se basaron en el Modelo de Burke, porque se ve claramente que tenian
objetivos y necesidades planteadas, aparte de tener claras las métricas para medir el
éxito. Tenian un publico objetivo determinado y sabian a qué tipo de jugadores se
enfrentaban por lo que adaptaron el juego a éstos, ademas de haber creado a detalle el
modelo de engagement. El espacio y recorrido del juego estaban bien especificados y
existia un presupuesto para el mismo. En todos los casos el juego se cred con
resultados positivos y solo en BBVA y Accenture se repitio la dinamica.

Se puede ver entonces que el Modelo de Burke fue éptimo para la realizacién de
estas iniciativas, sobre todo en BBVA y Accenture, donde fue todo un éxito. Por tanto,
lo I6gica era que también se utilice este modelo como parte de la técnica de gamificacion
que deberia aplicarse en Management Solutions. En cuanto a los jugadores para los
cuales estos casos hicieron su respectivo juego, se enfocaron, en su mayoria, en los
cuatro tipos: killers, achievers, exploradores y sociales, puesto que, volviendo a la teoria,
no se sabe a ciencia cierta qué tipo de jugadores estaran entre los participantes de un
juego (a pesar de que se sabe que el 80% estadisticamente pueden ser sociales). Por
ende, es importante tener en cuenta que para no perder la atencion de ningun
participante, se debe plantear la estrategia en base a los cuatro jugadores. Accenture
no penso en los exploradores, lo que fue un error porque probablemente perdié a un
porcentaje de jugadores. Se puede decir entonces que si Management Solutions quiere
realizar una dinamica de gamificacién exitosa, tiene que pensar en todos los jugadores.

En términos de mecanicas, viendo los casos planteados, se debe tener en
cuenta un sistemas de puntos (el mas comunmente usado), insignias o titulos para
incentivar y retar a los concursantes, una tabla de clasificaciones puede ser un detalle
adicional que aporte al aumentar la competitividad de los jugadores, viendo en qué
posicion estan en comparacion de otros. Se deben incluir niveles para que los jugadores
sepa como va su progreso y retos para aumentar la participacion del concursante. Sobre

las dinamicas se podria decir que en los tres casos se incluyeron todas o la mayoria.
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Por esta razdn, se entiende que si es posible, se deben integrar todas, para no perder
de vista el cumplir con todas las necesidades o deseos del jugador que se puedan ir
presentando en el transcurso del juego.

La estética dependera de si el juego se desarrolla a corto (como el caso de NH
Hoteles) o largo plazo (como en BBVA y Accenture), para elegir tener un bucle de
actividad o uno de progresion. Ciertamente, para implicar y enganchar a largo plazo al
jugador, lo que se deberia aplicar es un bucle de progresion, pero si el evento es
momentaneo o a corto plazo, el bucle de actividad también funciona correctamente.
Para MS, dependera de si la dinamica de gamificacion es puntual o si se la quiere
desarrollar por un largo tiempo.

La segunda fase empezd con un analisis de encuestas (investigacion
cuantitativa) para responder a la segunda pregunta y descubrir si los profesionales de
la firma aceptaban la posible implantacion de esta dinamica. Para situar correctamente
la investigacion se debe tener en cuenta que la muestra se conformaba por 120
encuestas, de las cuales la mayoria son personas jovenes de entre 21 a 35 afnos, con
nacionalidad espafiola, porcentaje casi equilibrado de hombres y mujeres y que llevan
trabajando en la empresa desde 6 meses hasta 5 afios o mas.

Se puede percibir por sus respuestas que a la mayoria le gusta jugar juegos de
distinta indole (videojuegos y juegos de mesa) y que suelen jugar en una variacion de
uno o dos dias por semana hasta una vez cada varios meses. Esto quiere decir que la
gente encuestada juega regularmente o disfruta de los juegos, pero no siendo una
prioridad, juega muy de vez en cuando. Las respuestas, por tanto, son totalmente
validas porque tienen la opinién tanto de gente que estd muy implicada en este tema
como de personas que no lo ven como algo esencial en su dia a dia. La mayor parte de
encuestados también suele jugar por mévil o tablet o en juegos de mesa, demostrando
que aun se aficionan por lo analdgico.

Para poder decidir qué tipo de jugadores tenia la empresa se vio que hubo una
variacion de respuestas. Se ve que a la mayoria le gusta ser social, confirmando asi la
teoria de Bartle, que expone que siempre la mayor parte de una poblacion van a ser
jugadores sociales. Y porcentajes mas pequefios pero igualmente representativos
disfrutan de ganar a otros (killers), pasar niveles (achievers) y explorar. Un hecho
interesante es que casi hubo un empate entre la gente que conocia el término
gamificacion y la que no, demostrando que ciertamente ha ganado popularidad en los
anos. Cuando se pregunto si algunos ambitos de la empresa podrian ser gamificados,
la mayoria dijo que si, lo que empieza a demostrar una aceptacion. Los encuestados

también dijeron que los ambitos donde creian que se podria aplicarla serian marketing,
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formacioén, comunicacion interna, seleccion de personal y RSC. Lo que por si da una
pista de que el presente proyecto no esta mal encaminado.

Una de las limitaciones que la muestra percibe para la implantaciéon de la
gamificacion es que los jefes o directivos no lo aprueben, no haya presupuesto para ello
o0 que simplemente no haya iniciativa por parte de los mismos profesionales. Esto
confirma lo que se comentaba en la parte introductoria sobre la organizacion y su cultura
conservadora y cerrada. Por lo que se entiende que, de implantarse una dinamica de
este estilo, es probable que dependiendo su naturaleza o su fin, no sea aceptada o que
no se le otorgue poco o nada de presupuesto para llevarla a cabo. Sin embargo, las
personas opinaron que si no hubiese obstaculo alguno no dudarian en aplicar este tipo
de dinamicas, lo cual demuestra nuevamente su aceptacion.

En las encuestas también se pudo ver que los empleados no estaban 100%
implicados con la empresa lo que plantea nuevamente la importancia de realizar
esfuerzos adicionales para conseguir esta fidelizacién. Los empleados también dijeron
que creian que las areas de formacion, buenas practicas medioambientales,
incorporacion y accion social podrian mejorar con la gamificacion, probando
nuevamente lo acertado que es este trabajo. La gente decia que entre sus buenas
practicas medioambientales estaban el reciclar, el utilizar una taza, el apagar el
ordenador y el utilizar el transporte publico. Y, también mencionaron que estarian
totalmente dispuestos a reciclar, recolectar tapones, utilizar una taza, reutilizar papel,
no utilizar removedores de café plasticos, entre otros. No obstante, no estaban tan
dispuestos a enviar pocos emails o pocos adjuntos.

Finalmente, los encuestados confirmaron que efectivamente creen que con la
gamificacion los empleados se implicarian mas, probando una vez mas que estaban de
acuerdo con la implantacion de esta dinamica. En cuanto a qué dinamicas o mecanicas
querian que se incluyeran, la mayoria expreso que querian que hubieran retos, premios,
sistemas de puntos y feedback, lo que era importante tener en cuenta para el juego a
crear.

La segunda etapa de esta fase eran las entrevistas a profundidad que se hicieron
a tres profesionales de la firma de distintos rangos gerenciales y que hayan estado mas
tiempo en la empresa, que adicionalmente tuviesen algun conocimiento previo sobre el
tema de gamificacién. Uno de ellos ya habia tenido experiencias en proyectos mientras
qgue los otros o han estudiado el término o saben lo que es. Los tres mencionaron que
conocen o habian oido de otras empresas dentro del mismo sector (consultoria
financiera o simplemente financiero) que habian aplicado esta dinamica: EY, Accenture,

Deloitte, KPMG y BBVA. Esto da una pista de que Management Solutions esta con
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retraso respecto a sus competidores o clientes en cuanto a técnicas innovadoras. El
aplicar la gamificaciéon puede dar un valor extra a la firma.

Los tres entrevistados dijeron que es importante que el aprendizaje sea divertido,
para captar la atencién de los implicados, crear un cambio en el comportamiento de las
personas y para que el conocimiento obtenido perdure por mas tiempo. Cuando se les
pregunto si creian que la gamificacion se podria aplicar a MS, los tres dijeron que si'y
solo uno enfatiz6 que se podria aplicar solo en algunas areas. Estas respuestas prueban
también una aceptacion de esta dinamica. Y, para finalizar se les dijo que en donde la
aplicarian, a lo que mencionaron las buenas practicas medioambientales (RSC),
captacion de talento, incorporacién y formacion.

También opinaron que utilizarian sistemas de recompensa, clasificaciones,
premios, scoring y retos. Sus respuestas confirmaron que ven posible la aplicacion de
la gamificacion en la firma y ciertos elementos que ven necesarios para incluir que se
deberian tener en cuenta. De los tres, es interesante descubrir que José Manuel es el
perfil que mas se acerca a la cultura de la marca: realista, exigente, conservador y
siempre recalcando que se debe analizar qué gamificar y cémo.

La ultima parte de esta fase incluia un grupo focal, en donde participaron cinco
profesionales de distintas areas (areas importantes para el proyecto ya que son las
principales para una posible aplicacion de la gamificacion: marketing, recursos humanos
e |1+D). El grupo focal fue interesante porque las personas tenian opiniones distintas
entre si. Cuando se hablé sobre la opinién que tenian acerca del tema, todos dieron
puntos de vista positivos, mencionando que puede ayudar a cambiar comportamientos,
que lograria mayor interaccién, que seria un buen motivador, y, que generaria mas
interés.

Recalcaron que no debia requerir mucho esfuerzo o tiempo para que las
personas quisieran participar, que debia ser sencillo, que haya competencia y que tenga
una recompensa o premio. También opinaron que era importante que las personas
viesen el proceso de su impacto para reforzar el altruismo. Todos estuvieron de acuerdo
al mencionar que existe una gran desinformacion respecto a RSC y buenas practicas
en Management Solutions, por lo que el tener esta iniciativa podria resolver ese
problema.

Cuando se les plante6é qué tipo de recompensa considerarian ideal para esta
dinamica hablaron de regalos como packs de fines de semana, beneficios sociales,
entradas a eventos. Un factor interesante es que agregaron que deberia haber un
sistema de puntos donde se los pueda cambiar por premios de distintos niveles. Desde

su perspectiva creian que el aplicar esta dinamica no implicaria mayor cambio en los
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procesos de la firma porque explicaron que los profesionales son, en su mayoria,
jévenes y que por tanto ya estan concientizados sobre el medio ambiente vy
acostumbrados a iniciativas innovadoras. Este punto se contradice con lo inicialmente
expuesto sobre la cultura cerrada y conservadora de la empresa y es una visién distinta
a considerar.

Para los participantes, la mejor manera para que las personas se enterasen
sobre el juego era con el envio de un mail donde se den instrucciones y se explique la
informacion necesaria acerca del mismo. Comentaron de que deberia existir alguna
especie de registro de usuario para ingresar a una plataforma gamificada y participar de
manera online. Fue también en este grupo focal donde se habld de la posibilidad de
hacer una yincana medioambiental con los profesionales de la firma y sus respectivas
familias. Una idea con mucho potencial y que originalmente era una de las actividades
que se planeaban hacer para la dinamica de gamificacion, antes de la crisis causada
por el coronavirus. Es importante tomar en cuenta que cuando se discutié sobre la
implicacioén de los colaboradores con las iniciativas de la firma, opinaron que el problema
principal es la desinformacion y el que se ensefié sobre estas tematicas conductuales a
través de documentos extensos que la gente no suele leer.

Por ultimo, en esta parte, se les preguntd si participarian en una dinamica de
este estilo y bajo qué términos y la mayoria dijo que lo mas importante seria que fuese
una actividad que no quitase tanto tiempo si se hacia en horario de trabajo o que se
hiciese fuera del horario laboral. Ahadieron que debia ser accesible y facil y que también
motivaria el que se apoyara a alguna fundacion reconocida. Uno de los puntos mas
relevantes es que todos comentaron que si participarian, uno especificando que
dependeria en las condiciones y recompensa del juego.

Esto demuestra nuevamente su aceptacion hacia la gamificacion. Dieron la gran
idea de hacer un juego online de preguntas sobre buenas practicas medioambientales
para la parte informativa y usar las redes sociales como un recurso para publicar todo
lo que los profesionales hacen en MS en pro del medio ambiente y la sostenibilidad.
Especificaron por ejemplo el dar premios o puntos a las personas que publicaran tips
medioambientales, incluso desde sus casas. Subrayaron en la importancia de que
corriera la voz de la dinamica creada para que la gente participara.

La ultima fase de la investigacion fue experimental: la creacion de una primera
version de prueba de una dinamica gamificada para responder a dos preguntas: cual
seria la estrategia pertinente de implantacion y tras observacién, cuales son los
beneficios de la misma. Basandose en los casos previamente analizados y la primera

pregunta de la investigacion respondida, las técnicas mas eficientes para un sistema
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gamificado incluyen el Modelo de Burke. Pero se decidié también plantear el juego en
el modelo de canvas de Alex Osterwalder para mayor detalle y profundidad. Por ello, se
analiz6 las necesidades de la empresa enfocadas a la incentivacion de la implicacion
de los profesionales sobre todo en términos de comunicacion interna, en este caso
buenas practicas medioambientales. Adicionalmente, se buscaria informar a los
empleados sobre sostenibilidad y sobre las iniciativas medioambientales que
Management Solutions lleva a cabo. Entonces el objetivo principal de la dinamica o de
este primer acercamiento seria generar una mayor fidelizacién por parte de los
profesionales en cuanto a la empresa y su RSC.

Pensando en la filosofia conservadora y cerrada de la empresa (que se puede
ver de manera general) y contradiciendo a los participantes del grupo focal que opinaban
que siendo profesionales jovenes la mayoria de los empleados, no tendrian problema
aceptando esta dinamica, se penso en una estrategia determinada de implantacion. Al
ser una consultora financiera seria y formal, con una cultura y valores muy especificos
sobre como hacer las cosas y su opinion un tanto exigente al momento de incorporar
nuevos aspectos, se considerd que la mejor manera de hacerlo seria de poco, ir viendo
cdmo las personas reaccionan y los resultados y comenzando por pequefias muestras
de personas en ambientes controlados.

Se decidio entonces realizar la primera version de prueba del juego en un grupo
relativamente pequefo (en comparacion con el numero total de empleados en la firma)
para obtener ciertos resultados y considerar si aplicarlo a grupos mas grandes, hasta
llegar a hacerlo en las oficinas alrededor del mundo donde la empresa tiene presencia.
Para adentrar de poco a los colaboradores de la firma también se pensé que lo ideal
seria que el juego incluyese una o dos actividades o fases puntualmente. Para el disefio
del juego, habiendo vivido la situacion actual del coronavirus, se plante6 todo el juego
de manera virtual para hacerlo accesible a las personas (al no estar en una oficina
fisica).

Se midioé el nivel de participacion de los jugadores como una métrica de éxito,
ademas de realizar una encuesta final de opinién para obtener un feedback pertinente.
Se eligié una muestra de 50 personas para el juego y como se comprobé en los casos
analizados, lo 6ptimo era crearlo a gusto de los cuatro tipos de jugadores existentes.
Por ello, los killers podian ganar a quien quisieran, los achievers podian ir recolectando
puntos, los exploradores podian explorar con ideas y creatividad y los sociales podian
participar en redes sociales. Como se pudo apreciar en la descripcidn de la creacion del
juego, el mismo se compuso de dos fases, una inicial en una plataforma gamificada

llamada Kahoot!, siguiendo el consejo del grupo focal analizado.
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En esta plataforma se realizaron preguntas sobre la RSC medioambiental de
Management Solutions y sobre la sostenibilidad para luchar contra la desinformacion de
la empresa respecto a este tema y ensefiar. Esta plataforma automaticamente daba
puntos a los concursantes por cada pregunta acertada y creaba una tabla de
clasificaciones. Y, en la segunda fase se motivaba a las personas para subir en redes
sociales sus tips o actividades sostenibles desde casa (siendo su nuevo entorno laboral)
a cambio de puntos que se sumaban a la primera fase. Esto, a su vez, seguia otro de
los consejos planteados en el grupo focal.

Igualmente, se hizo lo que los participantes del focus group mencionaron como
importante y se envié un email inicial con instrucciones especificas sobre como jugar,
explicando también que, en la primera instancia, debian entrar a la plataforma y
registrarse con un nickname para participar. En cuanto a las mecanicas, se incluyeron
un sistema de puntos, como feedback inmediato, retos y una tabla de clasificaciones.
Se siguid entonces el consejo de los tres entrevistados a profundidad que opinaron que
estos elementos eran cruciales para que funcione el juego. Sobre las dinamicas,
hubieron recompensas a forma de premios, estatus, logros, autoexpresion, competicion,
altruismo, diversion y feedback, es decir, todas las que se podian plantear, sin dejar de
lado los posibles deseos de los participantes, como se predijo en el analisis de casos
que debia hacerse. Se tomo también en cuenta la opinién de los encuestados en cuanto
a que debia incluirse en el juego segun su punto de vista.

Y, hablando de la estética del mismo, siendo una situacion puntual, ya que la
empresa preferia que sea una prueba especifica, mas no una actividad desarrollada a
largo plazo, se decidié por un bucle de actividad para obtener resultados inmediatos.
Sobre el presupuesto, no habia uno alto mas que el de los tres premios. Los premios
venian de una tienda sostenible para que tuviesen relacién con la tematica y tenian tres
escalas para los ganadores: 50€, 25€ y 25€. No hubo mayor variaciéon en el tema de
premios debido a poco tiempo para organizar el juego y porque los premios que se
pensaban originalmente incluian packs de fines de semana, viajes o entradas a eventos,
y, en la situacion actual no se pueden realizar estas actividades.

Para analizar los resultados del juego y verificar las métricas de éxito,
respondiendo a la pregunta planteada sobre los beneficios de la gamificacion, se debe
empezar por reflexionar en el nivel de participacion obtenido. De las 50 personas
convocadas para participar, en la primera fase concursaron 35, es decir el 70% que
sigue siendo mas de la mitad, y por tanto, un porcentaje relativamente alto. Era de
esperarse igualmente que no iban a participar todas las personas por ser un primer

acercamiento de esta dinamica que aun no esta instaurada en la mentalidad de los
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profesionales, aparte de que légicamente no todo el mundo querria participar. En la
segunda fase, sin embargo, concursaron 20 personas, de las 35 previas, es decir un
57%, sigue siendo mas de la mitad de los 35 originales pero, con respecto a los 50
convocados, solo es un 40%, menos de la mitad.

Se entiende que la poca participacion de los concursantes en la segunda
actividad, en comparaciéon con la primera, se debe al hecho de que se les pedia un
esfuerzo y tiempo extra, aparte del hecho de pensar en ideas creativas para ganar mas
puntos. Por ello, a pesar de intentar atraer a los exploradores, se pedia a los
concursantes ir un poco mas alla, y algunos no estaban dispuestos a hacerlo.
Adicionalmente, uno de los ganadores pidi6 utilizar los 25€ de su premio para donar a
una fundacion que cuida el medioambiente. Esto confirma que el aportar a una
fundacion, como dijeron en el grupo focal, también debia haber sido un factor a tomar
en cuenta, ya que atraeria a algunos participantes que se interesan por apoyar a estas
instituciones.

Como otra de las métricas para medir el éxito, estaban las encuestas realizadas
por los 35 participantes del juego. Cuando se les preguntd sobre qué tan divertido les
habia parecido el mismo, la mayoria contesté que 5, siendo el valor mas alto en una
escala del 1 al 5. Asi, que se podria decir que uno de los beneficios de la gamificacion
es la diversiéon. En la segunda pregunta, la mayoria mencion6 que en una escala del 1
al 5, habian aprendido bastante (4) sobre la RSC de Management Solutions y sobre la
sostenibilidad. Por eso, se puede decir que otro beneficio es el poder informar de una
forma amena a los profesionales sobre la gestion de algun area en concreto o sobre
cualquier tematica planteada y por tanto combatir la desinformacion.

De igual forma, se les pregunté a los que participaron en la segunda fase, qué
tanto les habia ayudado a desarrollar su creatividad y cuidar el medio ambiente y la
mayoria dio un valor de 4 (en la escala antes dicha). Se puede decir entonces que otro
beneficio de la gamificacion podria ser efectivamente cambiar el comportamiento de las
personas, tal y como se explicaba en la teoria, en este caso, desarrollar un poco la
creatividad y el sentido del cuidado del medio ambiente. Respecto a los que no
participaron en la segunda, explicaron que las razones tenian que ver con el no
considerarse creativos, que como se explicé antes es entendible ya que supone un extra
de esfuerzo, el no ser activo en redes sociales (la minoria) y el no haber tenido el tiempo
suficiente o haber tenido otras ocupaciones.

Lo que mas les ha gustado del juego a los concursantes son la tematica
sostenible, confirmando que la gente si esta pendiente del tema medioambiental, las

preguntas en Kahoot!, que reflejan que era importante la utilizacion de una plataforma
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gamificada virtual, el poder ser creativos, que se contrapone un poco a la idea de que
20 personas no pasaron a la segunda fase, pero que tal vez, igualmente estén de
acuerdo con ese factor. Y, finalmente, les gusto el premio lo que confirma que fue una
buena decisiéon hacerlo relacionado a una tematica medioambiental. Cuando se les dijo
que cambiarian del juego, la mayoria dijo que la duracién, es decir que esté activo por
mas tiempo. Esto puede ser un factor a considerar para las proximas ocasiones, que
haya mas tiempo para que todos los participantes alcancen a participar. Ademas,
opinaron que las preguntas en Kahoot! deberian ser un tanto mas faciles, otro cambio a
considerar. Y, también se deberia replantear el tema creativo o tal vez simplemente
equilibrarlo con una extension del tiempo.

Cabe recalcar que, de todas formas, los comentarios adicionales opcionales que
dejaron los concursantes del juego son muy positivos demostrando que: Kahoot! y el
uso de redes sociales fueron buenas opciones a implantar, que el ensehar a ser
sostenibles desde casa, puede luego reproducirse en el ambiente laboral en la oficina,
que un feedback constante es necesario para mantener la motivacion de los
participantes. Afadiendo que es también importante que la dinamica sea facil, lo que
puede incentivar a los jugadores, que tenga una mayor duracién de tiempo, para que
todos puedan participar y que es importante aprender de forma divertida porque asi se
retiene mejor la informacion y se ayuda a concientizar mas efectivamente.

Una persona dijo que este juego le ayudo para reconocer su implicaciéon en la
conservacion medioambiental y en acciones llevadas a cabo en MS. En consecuencia
de todo lo mencionado anteriormente se puede confirmar, una vez mas, que los
beneficios clave de la gamificacién (al aplicarla correctamente) son el cambio de
comportamientos, el generar una mayor motivacién y engagement en los empleados y
por consiguiente, mayor implicacion y fidelizacion por parte de los mismos hacia la

empresa.
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6. Conclusiones

Para concluir la investigacion presente, en cuanto a la aplicacion de técnicas de
gamificacion para fidelizar a los colaboradores de una organizacién (en este caso
Management Solutions) dentro de la comunicacion interna, se valida la hipétesis al decir
que efectivamente esta dinamica fideliza en mayor medida a los profesionales de una
empresa y en este caso a los de esta firma, bajo la condicion de implantarla
correctamente y cumpliendo una estrategia pensada para cada institucion y
circunstancia.

El objetivo general de la presente investigacion era analizar el nivel de eficacia
de la gamificacion en términos de la fidelizacion de los empleados de Management
Solutions dentro de la comunicacion interna. En esta situacion, se podria decir que, a
pesar de que la dinamica implantada no fue totalmente un éxito a nivel de toda la
organizacion, si que tuvo resultados positivos y satisfactorios en cuanto a la muestra
elegida. Por lo que se podria afirmar que la dinamica obtuvo un nivel de eficacia
mediano-alto, ya que se obtuvieron los resultados esperados en cuanto al juego, pero
no se obtuvo la excelencia; lo que es normal siendo primera version de prueba.

Pero, en las otras partes de la investigacion (encuestas, entrevistas a
profundidad y grupo focal) se obtuvieron respuestas muy positivas de apoyo a la
gamificacion y que demostraron que los profesionales de la firma estarian a favor de
aplicarla y que piensan que, en efecto, este sistema incrementaria la implicacion de los
empleados en las actividades de la empresa. Esta eficacia se puede confirmar en las
opiniones de los concursantes del juego, su participacion en el mismo y las respuestas
de las encuestas, entrevistas y grupo focal.

También se puede decir que lo importante a considerar en las siguientes
ocasiones (ya que la empresa no descarta el seguir implantando esta dinamica, en la
misma area o en distintos aspectos) es realizar actividades sencillas y faciles de seguir,
tener una duracion de tiempo suficiente para que todos puedan participar y que el juego
no implique un gran esfuerzo en cuanto a tiempo y dificultad.

De igual forma, si se quieren obtener resultados impactantes y a gran nivel, lo
optimo seria implantar un bucle de progresion en vez de uno de actividad, es decir
desarrollar la dinamica a largo plazo, por ejemplo incluyendo situaciones de buenas
practicas medioambientales en el dia a dia de los empleados, o realizando un gran
evento en concreto, fuera del horario laboral (como la idea de la yincana

medioambiental) para que la gente se vea mas atraida a la causa y se implique mas a
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profundidad con el juego. Se podria instaurar la dinamica como una parte crucial de la
esencia cultural de la empresa a largo plazo. Por ejemplo, realizando el evento
medioambiental todos los afios o haciendo que el juego de buenas practicas
medioambientales en el dia a dia de los profesionales no tenga un limite de tiempo
determinado. El apoyar a una fundacién reconocida que proteja el medio ambiente
podria ser otro factor relevante a tomar en cuenta, dependiendo la naturaleza de la
dinamica.

Asimismo, la eleccién de premios es fundamental para asegurar la participacion
de los jugadores; el elegir un premio de una tienda sostenible fue una idea acertada. Sin
embargo, dependiendo el esfuerzo que se les pida realizar, el premio tendra que ser de
menor o mayor peso. Para un juego que esté activo todos los dias y una participacion
por departamentos, un premio grupal como un dia libre o un dia de ropa informal, podria
ser ideal. Y, para un evento medioambiental mas grande, un premio de mayor nivel
como entradas a algun evento (cuando pase el tema de la pandemia) funcionaria
adecuadamente. En este caso en particular, el premio elegido en esta practica fue
correcto y suficientemente atrayente para los retos que se pedian superar en el juego.

Respondiendo a la primera pregunta de investigacion, tras analizar los tres casos
(y habiendo tenido la experiencia del juego planteado), se puede concluir que una
técnica fiable para una implantacion de gamificacion en cualquier empresa deberia
incluir el Modelo de Burke, por su flexibilidad y adaptabilidad a cualquier caso, aunque
para profundizar y complementar en los detalles el modelo de canvas también es valido
(y en algunas ocasiones necesarios). Este modelo permite obtener toda la informacién
necesaria para planificar el sistema gamificado: necesidades de la empresa, el por qué
utilizar el sistema, obijetivos, recorrido del juego, publico, presupuesto, desarrollo,
evaluacion y repeticion (si es un juego de aplicacion constante).

Respecto a otras técnicas, el pensar en todos los tipos de jugadores para disefiar
un juego y no dejar de lado a ninguno es fundamental para el éxito del mismo, ya que
no se quiere perder audiencia. Frente al tema de las mecanicas, se deberian elegir las
que se adecuen a las condiciones del juego. No obstante, un sistema de puntos y retos
son importantes. Tambien, se deberia considerar en la utilizacion de una tabla de
clasificaciones para aumentar la competitividad de los jugadores y en niveles para que
incrementen su rendimiento. Y, mientras mas dinamicas se tomen en cuenta, mejores
posibilidades habra de no dejar atras los posibles deseos y necesidades de ningun
concursante. Por ello, podria decirse que para un éxito total de gamificacion, es esencial
que se incluyan todas las dinamicas: recompensas, estatus, logros, autoexpresion,

competicion, altruismo, feedback.
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Sobre la segunda pregunta, para una estrategia pertinente de implantacién de
una dinamica de esta indole, lo que se debe hacer es analizar a la empresa en la que
se realizara la gamificacion. Por ejemplo, si es una organizacion conservadora y formal,
la implantacion deberia ser lenta y gradual, mientras que en una empresa mas flexible,
lo importante seria la innovacion de la dinamica y lo moderna o actual que sea. En el
caso de Management Solutions, teniendo una cultura organizacional protocolaria, la
implantacién deberia ocurrir tal y como pasé en este proyecto: comenzando por tanteos
(encuestas), pidiendo opiniones al respecto (en pequefias muestras), y, finalmente,
comenzar con una primera version de prueba de una dinamica (igualmente en una
muestra reducida) para observar como reaccionan los empleados, si participan o no y
pedir su retroalimentacion. Asi se puede evaluar y mejorar el juego para plantearlo y
adaptarlo a grupos mas grandes.

En cuanto a la tercera pregunta, la gamificacion también se ha visto con un alto
grado de aceptacion por parte de los colaboradores de la firma, lo que es un gran punto
a su favor, ya que, siendo una institucion con valores tan arraigados y con una cultura
tan formal, el que los profesionales estén dispuestos a implicarse en este tipo de
actividades confirma el éxito de la gamificacién, del cual los autores mencionados en el
marco tedrico hablaban. En las encuestas, entrevistas a pronfundidad y grupo focal se
les pregunto directamente si ellos quisieran que se aplicara esta dinamica en la empresa
y si, en tal caso, participarian, y, todas las respuestas fueron afirmativas, confirmando
que apoyaban y estaban a favor de la idea.

Frente a la ultima pregunta, se pudieron definir varios beneficios tras la
observacién de la primera version de prueba del juego. Entre los beneficios de la
gamificacion que se pudieron notar se puede mencionar el cambio de comportamiento
que puede causar en los empleados, el incrementar la motivacion y la implicacion o
engagement en las actividades de la empresa, el ser una herramienta eficaz para
informar de una forma amena sobre cualquier tema y lograr mayor retencion vy,
finalmente el fidelizar a los colaboradores y hacer que se sientan mas identificados y
que puedan incluso tener un mayor grado de pertenencia a la organizacion, confirmando
y validando de nuevo la hipotesis y el titulo de esta investigacién. Aqui reside la
importancia de la gamificacion de la que se comentaba al inicio, ya que estando en el
mundo empresarial con procesos tan estructurados y con actividades tan rutinarias, el
incluir una dinamica de este estilo puede amenizar cualquier ambiente de trabajo,
aprendizaje o tarea.

Finalmente, respecto a los objetivos especificos planteados al inicio de este
trabajo, se puede confirmar que se lograron todos y cada uno de ellos. Se propuso una

dinamica y mecanica de gamificacion efectiva (un juego aplicable) relacionada al area

120



@® Universidad
#/ Camilo José Cela

de comunicacion interna de Management Solutions, que tuvo resultados positivos. Se
defini6 una estrategia de implantacion gradual de ludificacién en el area de
comunicacion interna de Management Solutions que, como se explicd antes comenzaba
por un tanteo a través de encuestas (en una muestra puntual) hasta llegar a una primera
version de juego en un grupo reducido. Desde ese punto de partida, los siguientes pasos
de la estrategia, seria analizar los resultados del juego, perfeccionarlo y adaptarlo e ir
implementandolo de poco en poco a grupos mas grandes hasta llegar a departamentos
enteros o inclusive a nivel internacional (hasta alcanzar las 30 oficinas externas de MS).

Igualmente, se identifico el nivel de aceptacion del método de gamificacion por
parte de los colaboradores de MS. La aceptacion es alta, de acuerdo a todas las
respuestas de encuesta, entrevistas y el grupo focal, y, si se busca un valor porcentual
(tomando en cuenta las encuestas, ya que tiene una mediciéon cuantitativa) se podria
decir que el 92,2% lo aplicarian en la empresa. Y, por ultimo, tras la observaciéon de la
aplicacion del juego de prueba, se pueden determinar todos los beneficios de la
gamificacion mencionados anteriormente: cambios de comportamiento, implicacién y
engagement, fidelizacion, herramienta de informacion, incremento de motivacion y el
causar sensacion de pertenencia a una organizacién. Por ultimo, solo queda plantearse:
mientras nuestros tiempos siguen en constante evolucién, ¢jcuales seran las proximas

aplicaciones e implicaciones de la gamificacion?
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7. Limitaciones

Como principal limitacion, se puede mencionar a la crisis sanitaria causada por
el coronavirus, ya que en cierta manera, ocasiond que el poner en practica la primera
version del juego se haga de manera online, en su totalidad. Al principio, se pensaba
realizar una dindmica unicamente presencial o que incluya tanto una parte online como
una presencial. Originalmente, se pensaba hacer una actividad que se mantenga
constante por varios meses, por ejemplo, realizar un juego a largo plazo, incentivando
a los distintos departamentos a realizar buenas practicas medioambientales en la
oficina: reciclar correctamente, apagar los ordenadores al final de la jornada, recolectar
tapones y reciclar papel. La idea era que el premio sea grupal (para el area ganadora),
como por ejemplo tener media jornada por un dia o asistir a trabajar vestido de manera
informal.

Otro planteamiento que se consideraba hacer era organizar un evento un dia de
fin de semana que sea como una especie de yincana medioambiental donde asistan
profesionales de la firma con sus familias (hijos, sobretodo) y participen en distintos
retos, compitiendo entre ellos para ganar el premio final (que se queria que fuera un
viaje de fin de semana, por ejemplo). Como se puede ver, la situacion de confinamiento
hizo que esas ideas no se puedan poner en practica. Sin embargo, incluso, bajo estas
condiciones, la dinamica de gamificacion virtual que se hizo resultd ser positiva y
beneficiosa.

Por otra parte, el tiempo también fue un limitante, porque para ver aun mejores
resultados, lo ideal hubiese sido tener mas tiempo para desarrollar la dinamica y que se
extienda durante meses, poder promocionarla mejor entre los profesionales de la firma
y medir los resultados de eficiencia en un mediano plazo, estando mas interiorizada por
los empleados.

La empresa fue otra limitante, principalmente por su cultura organizacional
conservadora, ya que para realizar este tipo de iniciativas se necesitan siempre
aprobaciones por parte de diversas personas y varios filtros para decidir si el proyecto
cumple con la normativa de la empresa o no. Esto, a su vez, requiere un mayor tiempo
para implantar cualquier dinamica. La naturaleza seria de la firma también influye en la
personalidad de los profesionales, por lo que para iniciar estas mecanicas, se necesita
hacerlo de poco, paso a paso, para que sean aceptadas como un proceso habitual en
el entorno laboral. Finalmente, el no tener un presupuesto alto siempre limita las

posibilidades en cuanto a las dinamicas de gamificacion que se pueden realizar.
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8. Futuras lineas de investigacién

Como futuras lineas de investigacion, es importante recalcar que Management
Solutions quiere seguir considerando la implantacién de la gamificacion en distintas
areas para ver qué resultados se obtienen. Por ello, se podria decir que seria interesante
observar cual es la aceptacion e implicacion de los profesionales de la firma ante
diversas dinamicas respecto a varios departamentos. Por ejemplo, ver cdmo reaccionan
ante una técnica de gamificacion instaurada en la formacion inicial, cuando ingresan los
nuevos profesionales y se les ensefa acerca de la cultura de la empresa, sus normas y
sus politicas.

Igualmente, la gamificacion, teniendo diversas aplicaciones, no solo debe
percibirse como una herramienta de utilizaciéon concerniente a todo lo interno de la
empresa. Esta dinamica se puede aplicar a escenarios externos y distintos escenarios
y seguira siendo igual de beneficiosa. El aplicarla para los procesos de seleccion o para
la ensefianza en el master que se da a los consultores en sus dos primeros afos (junto
con la Universidad Pontificia de Comillas) podria dar excelentes resultados y mejorar
tanto la elecciéon acertada de profesionales, como conseguir un mejor rendimiento por
parte de los estudiantes. También, se debe incentivar el vender proyectos de
gamificacion a los clientes de la firma, puesto que el poder implementar dinamicas tan
novedosas Y flexibles siempre aportara un valor agregado.

Como punto final, de todas formas, la aplicacion de la gamificacion en términos
de la Responsabilidad Social Corporativa (dentro de la comunicacién interna) de la
empresa, todavia no ha sido completamente explorada. A pesar de que se vio en
pequefia escala que estas actividades si pueden lograr una mayor fidelizacion e
implicacién por parte de los empleados hacia la firma, seria importante ver los resultados
obtenidos al aplicarla en un plazo de tiempo mas amplio (durante meses), en actividades
cotidianas del dia a dia o en un evento grande, pero aumentando la muestra de prueba
a toda el area de Medios, por ejemplo, o a la oficina de Madrid. Y, viendo como resulta,
pensar en implementarla a nivel internacional, como un factor primordial de identidad

corporativa de Management Solutions.
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14. Anexos

14.1. Anexo A: Modelo de entrevista a profundidad

PREGUNTAS PARA LA ENTREVISTA A PROFUNDIDAD
ACEPTACION DE LA GAMIFICACION POR PARTE DE LOS
COLABORADORES DE MANAGEMENT SOLUTIONS

GAMIFICACION APLICADA A LA COMUNICACION INTERNA

Primero, a manera de introduccion, se explica al entrevistado lo que es la gamificacion:
Introduccién:
¢ Qué es la gamificacion?

La gamificacion es la aplicacion de estrategias y recursos de los juegos (modelos,
mecanicas, elementos, disefio, entre otros aspectos) fuera de entornos ludicos con el
fin o propdsito de transmitir un mensaje, crear un vinculo especial con las personas
(alumnos y colaboradores) y obtener un cambio en su comportamiento dirigido a una
mayor motivacion, engagement o implicacion, participacion o sentido de pertenencia, a

través de la diversion.

1. Antes de esta explicacion, ¢ estas familiarizado con el término de gamificacion?
¢, Qué sabias al respecto?

2. ;Sabes de empresas en el sector que la hayan aplicado ¢Coémo ha sido el
resultado? Cuéntame al respecto.
¢ Crees que es importante que el aprendizaje envuelva diversion? ;Por qué?
¢ Crees que se podria aplicar la gamificacion en Management Solutions? ¢ Por
qué?

5. ¢En qué ambito aplicarias la gamificacion en MS? ;Por qué? ;Coémo lo

aplicarias? ¢ Participarias?
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14.2. Anexo B: Modelo de encuesta (borrador/esquema en
Word porque la original se hizo en Google Forms)

ACEPTACION DE LA GAMIFICACION POR PARTE DE LOS
COLABORADORES DE MANAGEMENT SOLUTIONS

GAMIFICACION APLICADA A LA COMUNICACION INTERNA

Estimado colaborador, desde el Departamento de Marketing nos gustaria contar con tu
colaboracion como parte de un primer acercamiento a la gamificacion dentro de la
comunicacion interna de la empresa. El objetivo de esta version de prueba de este
método ludico es impulsar a todos los colaboradores a emprender buenas practicas
medioambientales e incentivar una mentalidad sostenible, apoyando a nuestro
crecimiento rentable, a través de dinamicas de juego. Esta encuesta tiene como motivo
saber cual es el nivel de aceptacion o apertura que se tendria frente a esta nueva

practica por parte de las personas que trabajan en MS.

Mediante este correo electronico, te enviamos una encuesta realizada en Google Docs
en el que se te pedira que respondas sinceramente a algunas preguntas acerca de cdmo
percibes la gamificacion aplicada a esta empresa. Tienes que marcar la opcién que has
elegido y pasar a la siguiente pregunta hasta terminar la encuesta. Es importante
recalcar que la encuesta es totalmente anénima y que solo tiene propdsitos de analisis
para poder concluir si esta propuesta seria aceptada por los empleados de Management

Solutions, como un paso mas hacia una evolucion innovadora.
Introduccién:
¢ Qué es la gamificacion?

La gamificacion es la aplicacion de estrategias y recursos de los juegos (modelos,
mecanicas, elementos, disefio, entre otros aspectos) fuera de entornos ludicos con el
fin o propdsito de transmitir un mensaje, crear un vinculo especial con las personas
(alumnos y colaboradores) y obtener un cambio en su comportamiento dirigido a una
mayor motivacion, engagement o implicacion, participacion o sentido de pertenencia, a

través de la diversion.
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P.0 ;Cual es tu edad?

- 2125 ., 1
- 2535 ... 2
- 36-50 .. 3
- 51 en adelante .... 4

- NC. .o 999

P.1 ;Cual es su nacionalidad?

- Espafiola ................. 1
- Espafiolay otra ....... 2
=— Oftra nacionalidad ... 3

P.1a ;Cual?

NC. 999

P.5 ¢ Cada cuanto juegas? videojuego, juego de
mesa y de cartas.

- Todos los dias en algin momento .............. 1
- 304 dias/semana .............ccoeeueeeeeenreeeennnnn. 2
- lo2dias/semana ........c...cccoeveeeeeeneeeeennnnnn. 3
- lo2vecescada 15dias .......ccccevveeveinvneeennns 4
- Muy poco (una vez al mes aprox.) .............. 5
- Una vez cada varios meses ............cccoeuve..... 6
- NS ... 8

- NC....... 9

P.2 ¢ Cual es su género?

- Femenino .............. 1
- Masculino ............. 2
- NC.ooooieeee, 9

P.6 ;A través de qué medio o plataforma juegas?
(Puedes seleccionar més de una)

- Ordenador/Portatil ........... 1

- Movil/Tablet ...................... 2

- Video consola ..................... 3
- Juego de Mesa ................... 4
- Barajas de cartas ................. 5
- NS, 8
- NG, 9

P.7 ;Qué disfrutas de los juegos? (Puedes
seleccionar més de una)

- Jugar con amigos .........cccceeeueerieennnne 1
P.3 ¢ Cuanto tiempo llevas trabajando en - Ganar a otros .......ccceeeeeevieeenieennneen. 2
Management Solutions? - Jugar con gente desconocida ............ 3
- DIVersion ........cceceeeierieeniienie e, 4
- 00— 6meses .....cceeueennnnen 1 - Pasar niveles/ganar premios ............. 5
- 7 meses — 1 afio ............ 2 - Entretenimiento............ccoeevveruveeenennne. 6
- 1 —5af08 cccoceerreieienns 3 = Narrativa ..oceeeeeeeeeeeieeeeeee e, 7
- 5-10af0Ss .cccceerureeuneene. 4 - Exploracion ........cccecevievinicincenennn. 8
- 10 afios en adelante ...... 5 - Los graficos ....oceveveeneeieiiineee 9
- NG 9 - Otro ((,cudl?) oo 10
- N S e 888
- NG 999
JUEGOS/VIDEOJUEGOS GAMIFICACION

P.4 ;Te gustan los juegos? (juego de mesa,
videojuego)

FIN DE LA ENCUESTA

-—>
- NS....8 P.4a ;Por qué?
- NC.....9

P.8 ¢ Habias escuchado hablar alguna vez de la

gamificacion? (Si no, no hay problema ya que es un

concepto relativamente nuevo)

- St 1
- No..... 2
- NS.....8
- N.C.....9
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P.9 ;Crees que algunos de los ambitos de la empresa
podrian ser gamificados?

= ST 1

- Talvez................ 2 FIN DE LA

= NO oo, 3 = ENCUESTA

- NS 8 ,
NG 9 P.a (Por que?

P.10 ;En qué ambitos de la empresa crees que se
podria aplicar la gamificacion? (Puedes seleccionar
mas de una)

- Marketing ......ccooveevieeiiiiiiieiee e, 1
- Proyectos de consultoria ...........cccceeeunnnnee. 2
- Seleccion de personal ..........cccoevveeiiennnn 3
- Formacion de personal ..........ccceeevvennnneen. 4
- Comunicacion interna ...........cceceeeveeeveennen. 5
- Capacitacion (ej. codigo de conducta) ....... 6
= RSC 7
= Otro ((CUAl?) oo 8
= NS 888
= NG 999

COMUNICACION INTERNA EN
MANAGEMENT SOLUTIONS

P.13 Del 1 al 5, siendo 5 el mas alto y 1 el mas bajo
(Qué tanto crees que los colaboradores estan
implicados con las iniciativas de la empresa?
(escala)

1 2 3 4 5

- NS 8
- NC o, 9

P.11 ;Cual crees que seria un obstaculo en la
implantacién de la gamificacion en el trabajo?
(Puedes seleccionar més de una)

- Mis jefes no lo aprobarian ............cccccuee..e. 1

- Mis compafieros no lo aceptarian ............. 2

- Esuna pérdida de tiempo .........ccceeuennnne. 3

- No hay presupuesto/medios suficientes .... 4

- No hay iniciativa de los colaboradores ....... 5

= Otro ((CUAL?) oo 6

- No hay obstaculo .........ccccceevieniiiiiiiiinn, 7

- N S 8
= NG 9

P.14 ;Qué areas internas crees que se pueden
mejorar con la gamificacion? (Puedes seleccionar
mas de una)

- Formacion .........ccccceeeiiiiieniieiie e 1
- Accidn social.......cccoeeieiieiiiiniiee e 2
- Actividades de club deportivo .................... 3
- Buenas practicas medioambientales ......... 4
- Procesos administrativos (ej. TESS) .......... 5
- Incorporacion ...........ceceeeeeriieniieniecneenen. 6
= Otro ((CUAl?) oo 7
= NS 8
= NG 9

P.12 ;En caso de no haber obstaculos lo aplicarias?

- ST 1

= NO oo, 2 < FIN DE LA ENCUESTA

- NS, 8

- NC. oo, 9 P.12a ;Por qué?
L—»

P.15 Del 1 al 5, siendo 5 el mas alto y 1 el mas bajo
(Como valorarias el impacto de la firma en el medio
ambiente? (escala)
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P.16 ;Qué tipo de buenas practicas
medioambientales mantienes? (Puedes seleccionar
mas de una)

- Reciclaje (plasticos y papel) ......cccceveeenennee. 1
- Reciclaje de tapones .........cccceceeevieerireenenne. 2
- Taza/botella en vez de vaso plastico .......... 3
- Poco envio de emails ..........cccccovvuennennenn. 4
- Pocos adjuntos en emails ............ccceeeveenin.. 5
- Reutilizacion de papel para impresion ....... 6
- Apagar el ordenador al salir ..........c..cccueeee. 7
- No utilizar removedores de café plasticos .. 8
- Pocas servilletas/papel en general ............. 9
- Consumo responsable de agua corriente . 10
- Utilizar transporte publico/bicicleta ......... 11
= Otro ((CUAl?) oo 12
= NS 888
= NG 999

PREGUNTA EXTRA

P.19 En un sistema gamificado, ;qué dinamicas o
mecanicas crees importante que se aplicasen?
(Puedes seleccionar més de una)

- Sistemas de puntuacion .................. 1
- Insignias/medallas/titulos ............... 2
- Tabla de clasificaciones ................... 3
- NIVeleS i 4
- Retos/misiones/pruebas ................ 5

- Premios ..oocooceeiiiiiiiene 6
- Autoexpresion .........cceeeeeeerieennnnnn. 7
- CompetiCion ........cccveecveenveenieennnnns 8
- ARTUISMO e, 9
- Feedback ......ccoceveiiiiiiiiiiin 10
- NS 888
= NG, 999

P.17 Del 1 al 5, siendo 5 muy dispuesto y 1 nada

dispuesto ;/Qué tan dispuesto estarias a implicarte en

cada una de las siguientes buenas practicas
medioambientales? (escala)

MODELO DE
PUNTUACION A
- Reciclaje (plasticos y papel) ... o oy
- Reciclaje de tapones ................
- Taza en vez de vaso plastico .... 3
- Poco envio de emails ....................
- Pocos adjuntos en emails ..................... >
- Reutilizacion de papel (impresion) ....... 6
- Apagar el ordenador al salir ................. 7
- No utilizar removedores plasticos ........ 8
- Pocas servilletas/papel en general ...... 9
- Consumo responsable de agua ........... 10
- Utilizar transporte publico/bicicleta ... 11
= Otro ((cudl?) oo, 12
- N S 888
- NG e 999

P.18 ;Crees que utilizando la gamificacion los
colaboradores se implicarian mas?
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14.3. Anexo C: Modelo de preguntas grupo focal

PREGUNTAS ORIENTATIVAS A DESARROLLAR PARA EL GRUPO FOCAL

ACEPTACION DE LA GAMIFICACION POR PARTE DE LOS
COLABORADORES DE MANAGEMENT SOLUTIONS

GAMIFICACION APLICADA A LA COMUNICACION INTERNA

Primero, a manera de introduccion, se explica los participantes lo que es la gamificacion:

Introduccion:

¢ Qué es la gamificacion?

La gamificacion es la aplicacion de estrategias y recursos de los juegos (modelos,

mecanicas, elementos, disefio, entre otros aspectos) fuera de entornos ludicos con el

fin o propdsito de transmitir un mensaje, crear un vinculo especial con las personas

(alumnos y colaboradores) y obtener un cambio en su comportamiento dirigido a una

mayor motivacion, engagement o implicacion, participacion o sentido de pertenencia, a

través de la diversion.

N~

Después de la breve introduccion, ¢.cual es su opinion sobre la gamificacion?

¢ Ven posible o factible su aplicacion en esta empresa?

¢, Como creen que podria funcionar?

¢, Como perciben la implicacion de los colaboradores con la empresa? (sobre
todo en cuanto a actividades y capacitaciones internas)

¢Cual es su percepcion acerca de la RSC y las buenas practicas
medioambientales en Management Solutions?

En un sistema gamificado en Management Solutions, ¢ qué mecanicas aplicarias
y qué premios o recompensas crees que funcionaria o te gustarian?

¢ Participarias en una dinamica gamificada dentro de la empresa para promover

el engagement de los colaboradores? ;Bajo qué términos?
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14.4. Anexo D: Transcripcion de las tres entrevistas
realizadas

RICARDO GOMEZ GIL
Maria Emilia (entrevistadora): ; Qué sabes de gamificacion?

Ricardo (entrevistado): Te digo que cuando empezd a aparecer el término en esto de
la transformacion digital, que era una de las palancas, hicimos aqui en la firma un
ejercicio de research y de entender qué es esto de la gamificacion, porque se puede
aplicar a 20 mil campos y de 20 mil maneras entonces si que generamos cierto
documento (lo puedo compartir cuando quieras). Donde explicabamos oye qué era esto
de la gamificacion, donde se estaba aplicando, qué sentido podia tener, qué beneficios
tenia. Y, derivado de eso si que nos pidieron alguna propuesta, sobre todo encaminada

a como cambiar la percepcion de los empleados de algunos temas.

Bueno, pues ahi si que metodolégicamente tuvimos que plantearnos cémo abordar un
producto de este estilo en cuanto a lo tipico: cual es la audiencia objetivo, cuales son
los factores con los que quiero impactar, cual es la mejor manera en la que pueden
impactar o cual es el storyline de lo que quiero hacer, via juego, via no juego,
recompensa, no recompensa, etc. Y luego si que habia una parte que nos pedian en la
propuesta y es que de todo esto ya habia muchos startups y muchos players digitales
que lo que tenian eran plataformas en las que te permitian adaptar o trasladar lo que tu
definias funcionalmente a estas soluciones técnicas, con lo cual te enganchabas y
veias, por ejemplo, "me quiero formar en medio ambiente, en sostenibilidad,
responsabilidad social", te permitia ahi trasladar el rootmap, las recompensas, el trabajo,

etc.

Pero no llegamos a entrar mas y ahi presentamos un par de propuestas y luego lo
hemos dejado y tenemos aplicado mas el tema de la gamificacion, al menos como yo lo
veo, no va tanto de producto final. Un poco en linea de lo que tu estas planteando, lo
hemos utilizado mas cuando hacemos sesiones de trabajo colaborativas, cuando
hacemos temas de design thinking. No somos super estrafalarios y "flower power" en
cuanto "vamos a hacer aqui sesiones muy abiertas", sino que intentamos que la

divergencia pues sea controlada.
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Y ahi si que intentamos pues las reglas de la sesidon gamificarlas: cada vez que alguien
va a aportar una idea, si no es incremental respecto a la que ha hecho el otro pues
podéis levantar un cartel o un pulgar hacia abajo. Como diciendo "eso no suma, la
siguiente" o cuando ves que hay una idea que no sabemos coémo desarrollar pues uno
dice "esa idea al parking de ideas" y pues uno lo mueve al parking de ideas, lo tenemos

todo tipificado, pero no hemos llegado a hacer mucho mas de esto.

Maria Emilia (entrevistadora): ;Es como un plan, un proceso agile?

Ricardo (entrevistado): Bueno, en todo lo que es el proceso agile, sabes que hay una
parte mas de thinking, en las sesiones de disefio o creacion? Lo que tratamos es de
poner encima de la mesa las sensibilidades de muchas areas que creemos que
requieren un nuevo proceso, "tenemos que decidir qué queremos ser como compafia”,
pues cada una de las areas o cada una de las partes independientes tiene una opinion
distinta. Entonces en vez de que salga uno a la pizarra y que lo cuente, pues lo que
intentamos es hacer dinamicas de trabajo en equipo: "vamos a pintar mucho el cémo

queremos vernos", "vamos a categorizar las ideas por prioridad en unos paneles". Toda
esa dinamica mas de los post-it, de estos artefactos, a lo que nos ayudan es a gamificar

de alguna manera el ejercicio o al menos asi lo trasladamos nosotros.

Maria Emilia (entrevistadora): Y luego, por ejemplo, obviamente ya que se estan
familiarizado y que sabes al respecto y ¢ sabes de temas de empresas en el sector que
hayan aplicado este tema en este sector? y 4 como ha sido el resultado? si tienes alguna

idea.

Ricardo (entrevistado): De nuestro sector no conozco en detalle. Sé que, por ejemplo,
ejemplos reales nuestros: cuando hay un cambio en la normativa interna de la firma, en
el cédigo de conducta o hay algun elemento en el que nos tenemos que informar por
ejemplo GDPR o algun tema de estos, lo nuestro es mas cuestion de nuestros videos,
entender y responder cuestionarios, los Moodle estos famosos. A mi me cuesta de todas
formas como se hace pues es un entorno un poquito mas de formacién, mas alla de
tener que leer un tocho, te pongo casos concretos en los que después de que te has
leido algo te haga pensar o discemir la situacion, cual es el roleplay que tienes que jugar

y cual es la respuesta a un juego y vas sumando puntos o lo que corresponda.

Eso si que esta mas... no te sé decir alguna mas, me suena que en EY tienen algo y en

algun sitio mas y luego en otros temas, en temas formativos, por ejemplo, nosotros
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trabajamos algo con Salesforce, la formacion que te da Salesforce para que tu puedas
conocer la herramienta y puedas certificarte que ellos lo tienen organizado con unas
vias de formacion en las que de manera muy amigable con graficos y cosas pues tu vas
viendo, vas entendiendo las funcionalidades de la herramienta lo que te permiten hacer
y a medida que vas a cumplir una serie de quests tu vas sumando puntos y vas haciendo

un ranking.

Bueno, no es exactamente gamificacion al cien por cien en el contexto de esto es todo
un juego, no tiene porqué ser un juego la gamificacion, pero tiene sus elementos. Yo
creo que si que es algo que esta bastante extendido incluso me suena que en Mapfre
también han hecho o productos mas de cara al cliente final. En cuanto a darte pautas
de salud, pues te gamifico qué pautas te puedo dar para que tu te vayas visualizando
en tu dia a dia, en qué momento hay algun elemento que puedas incorporar. Por

ejemplo, lavarte las manos, comida un poquito mas variada, etc.

Maria Emilia (entrevistadora): Y luego, ¢ crees que es importante que el aprendizaje

envuelva algun tipo de diversion?

Ricardo (entrevistado): Si, yo creo que si, es decir, lo que pasa es que el tema de
gamificacion en la diversion se suele entender como que esto es un juego, no tiene por
qué ser un juego. Pero, yo creo que mas alla de diversién, es mas que sea amena la
formacion. Es que cuando recibes, consiga captar tu atencion y sobre todo te haga
cambiar determinadas conductas, que es lo que vas buscando con la gamificacion. "Oye
esto me entra muy bien por los ojos y como he tenido una buena sensacién, pues actuo

y cambio mi manera de hacer las cosas".

Esto con los nifios pequefios se ve ya desde el principio con el nifio, le puedes dar clases
de inglés, aplicar el presente, el futuro, el pasado o podemos empezar a jugar y empezar
a hablar y evidentemente no vas a hablar a la siguiente semana, pero posiblemente al
cabo de unos meses la dinamica de estar hablando y como estas jugando, pues
percibes que no es una clase mas que un rato ameno. Yo creo que eso si que tiene todo

el sentido.

Maria Emilia (entrevistadora): ;Crees que se podria aplicar la gamificacién a

Management Solutions? ;Por qué?
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Ricardo (entrevistado): Si, yo creo que si, por varios factores. Primero, porque hay
muchos elementos que comentaba: el tema de normativa interna, yo creo que hay
muchos aspectos formativos que la firma traslada a sus empleados en cuanto a cémo
tienen que comportarse en determinados aspectos. Tema de conducta que te decia,
que yo creo que si que la gamificacion te permite no considerarlo como una imposicion
y no es algo aburrido. Quiero decir, si cambio la politica de viajes y me tengo que leer
un tocho de cuatro o cinco hojas, con el dia a dia que tengo en el proyecto, igual me las
leo, las 4 o 5 paginas. No digo que los chicos no se lo lean, pero igual no me cala lo
mismo que si tengo una experiencia con esa politica de una manera aunque sea

simulado en el que entiendo ciertos conceptos.

La politica dice que tienes que llamar a tal secretaria, a pedir no sé qué, a hacer no sé
cuanto. Vale, ya sé cual es el flujo, cuando tenga algo en la cabeza, iré y lo leeré. Silo
vivo en directo, si hago esa simulacion y lo gamifico, ya he tenido la experiencia. Me
queda mas, tengo mas anclaje emocional, que no de otra manera. Entonces, yo creo
que todo lo que es la parte de normativa interna, cémo funcionan los procedimientos
internos, etc., sin lugar a dudas. Para otro tipo de formacion, lo veo complicado. Tendria
valor, pero si queremos crear una clase de riesgo de crédito, hay muchos aspectos de
la normativa, por lo que no es facil y a lo mejor por el tiempo limitado que tenemos que
son sesiones de 6 o 7 horas no es sencillo, pero si a lo mejor, si no toda la sesién, la
parte de anclaje, de evaluacién o de testeo, de examinacién, de evaluacion del
conocimiento adquirido, si que podria tener sentido tener algo gamificado que me

permita luego enfrentarme al examen habiendo testado algo.

Maria Emilia (entrevistadora): ;En qué ambito aplicarias la gamificacion aqui? y
también si ;Lo ves en lo que yo estoy proponiendo, en plan en buenas practicas
medioambientales y responsabilidad social corporativa? Es decir que la gente no utilice
tanto plastico, utilice una taza en vez de un vaso por decirte o recicle bien, porque hay
gente que mete cosas de plastico en el que es de papel y cartdon o asi sea como un poco
ese tipo de buenas practicas y accion social. ;Lo ves y como lo aplicarias? ¢Si te

propusieran eso participarias?

Ricardo (entrevistado): A ver, yo creo que, como te decia antes, todo es una
metodologia, una técnica que se puede aplicar a cualquier ambito, siempre que quieras
cambiar una conducta. Si lo que quiero es conciencia de cambiar una conducta en
cuanto a compromiso medioambiental, lo puedo aplicar perfectamente. El como y donde

la aplicariamos, tu has dicho, hay muchos elementos donde se puede plantear. Yo no
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tengo vasos de plastico, tengo vasos de papel, pues en vaso de papel puedo poner
determinados mensajes y la gente cuando tome un vaso de café, que es lo que utiliza

todo los dias, pues ya estaria viendo ahi un mensaje.

Una manera de impactar, por poner un ejemplo. Si tengo un cubilete de boligrafo encima
de la mesa pues el cubilete que no sea simplemente publicidad sino que diera mensajes
para que la gente lo tenga encima de la mesa y constantemente lo tenga en la cabeza,

que tengo que hacer esas cosas, 0 asi.

Si, yo creo que si, participaria en la medida que me dé el tiempo y tal, pues
evidentemente participaria aportando ideas, creo que hay temas ahi, porque luego la
gamificacion, mas alla de que haya un software o no un software debajo, una plataforma,
tal, creo que hay otra serie de elementos que pueden enriquecer bastante este tipo de

temas.

Hace un afio y medio asi hicimos un piloto con unos chicos que investigamos esto de la
gamificacion, pues también investigamos temas de la realidad aumentada en este caso.
Lo hicimos sin que mucha gente se diera cuenta, pero en determinadas partes de la
planta, fuimos publicando algunos QRs, que cuando los veias con el teléfono, de repente
decias, "que el bafio esta hacia aquella direccion" y que el sistema que montamos te
permitia llegar hasta el bafio o "quiero el despacho de no sé quién", pues tirabas una
foto a un QR y te decia dénde esta el despacho, ese tipo de cosas practicas. Vamos

participaria, sin lugar a dudas y creo que hay que hacerlas en algun momento.

Maria Emilia (entrevistadora): ;Y algun tipo de puntuacion o algun tipo de

recompensa?

Ricardo (entrevistado): El tema de las recompensas, para mi esta en: uno que tenga
recompensas alcanzables y dos: que estén dentro de algo que esperan los propios
usuarios del tema. ;Qué me vas a dar? ;Dias en casa? ¢ Dias de vacaciones? ; Me vas
a dar mejor evaluacion? ;Qué me vas a dar? Entonces es un regalo. ; Qué me vas a
dar? ¢Una gorra? Pues, para eso no lo hago, a lo mejor. Hay que balancear muy bien

cual es la recompensa con lo que esperas que hagan los chicos, en este caso.

Maria Emilia (entrevistadora): Pues eso seria basicamente todo.

Ricardo (entrevistado): No sé si te ha aportado muchisimo.
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Maria Emilia (entrevistadora): Si muchisimo, muchisimas gracias.
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ROMAN GONZALEZ

Maria Emilia (entrevistadora): Vale, comenzamos. ;Estabas familiarizado con la

gamificacion?

Roman (entrevistado): Si, en general la gamificacion es algo que llevamos vigilando
desde hace tiempo en el departamento de comunicacién y que teniamos cierto interés

por acercarnos y por implementar internamente dentro de Management Solutions.

Maria Emilia (entrevistadora): ;Y qué mas sabias al respecto?

Roman (entrevistado): Teniamos claro como es el concepto de la gamificacion, es
aplicar las nuevas técnicas relacionadas con el juego para obtener un fin. Habiamos
oido hablar de que Management Solutions, los consultores de la firma, estan aplicando
gamificacion en proyectos con clientes y estabamos valorando integrarlo dentro de las
estrategias del departamento de comunicacion dentro de la estrategia de comunicacion

de la firma.

Maria Emilia (entrevistadora): ;Sabes de empresas en el sector que la hayan

aplicado? s Como ha sido el resultado? Cuéntame un poco al respecto.

Roman (entrevistado): Bueno, pues de lo poco que vemos de las otras empresas a
través de redes sociales o de la informacién que ellos dan en sus canales oficiales, la
web o las publicaciones que realizan, si habiamos observado que ciertas empresas, que
las consideramos como competencia y que siempre estamos atentos a lo que suelen
hacer, habian utilizado técnicas de gamificacién para diversos temas, diversos ambitos.
Por ejemplo, el caso de Accenture con el Eco Challenge o casos como Deloitte, KPMG,
destinados al recruiting, reclutamiento de empleados, que es uno de los puntos fuertes
de las estrategias de marketing y de comunicacion de estas empresas. Entonces, ver
que el sector las esta utilizando pues nos hace replantearnos aun mas y querer aun mas

aplicar este tipo de técnicas dentro de nuestra firma.

Maria Emilia (entrevistadora): ;Crees que es importante que el aprendizaje envuelva

algun rasgo o algo de diversion?

Roman (entrevistado): Si, seguro, porque estoy convencido de que aprender de

manera divertida es doblemente eficaz, porque aprendes conceptos y ademas
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asociados a esos conceptos, a experiencias y eso es lo que hace que perdure mas el
conocimiento de eso que aprendes. Y, logras un mayor engagement por parte de quien
estd recibiendo esos contenidos. Entonces, yo creo que si es un aprendizaje

participativo, colaborativo y divertido. Creo que esto es todo positivo.

Maria Emilia (entrevistadora): ;Tu, como gerente de Marketing de Management

Solutions, crees que se podria aplicar la gamificacion en esta empresa?

Roman (entrevistado): Si, yo creo que si. Yo creo que ahora mismo hay oportunidad
porque tenemos muchas iniciativas en practica. La competencia lo esta utilizando y
ademas por las particularidades de nuestra firma, con gente trabajando directamente en
la sede de los clientes, lejos de lo que es nuestra sede y con la gente un poco
disgregada, creo que necesitamos herramientas que cohesionen al equipo y esta puede
ser una de ellas. Nosotros, lanzamos muchas iniciativas relacionadas con lo deportivo,
formacion, Accion Social, etc. que si entran dentro de un paraguas de gamificacion creo
que pueden resultar mas efectivas, pueden reforzar la pertenencia y la imagen de
marca. Creo que puede ser interesante que con la misma inversion que hacemos, el

mismo esfuerzo, obtener mayor resultado y creo que hay oportunidad para ello.

Maria Emilia (entrevistadora): ;En qué ambito aplicarias la gamificacién? ;Y de qué

manera?

Roman (entrevistado): Pues, yo creo que pensando en varias de las etapas que
tenemos, de las que podriamos aplicar la gamificacion en los procesos que tenemos,
creo que seria interesante a la hora de captar talento, a la hora de incorporarlo a nuestra
firma para darles una bienvenida adecuada, el onboarding que se llama, para que ellos
también perciban cual es nuestra cultura corporativa o nuestros valores y cuanto antes
se adapten a lo que es la firma mucho mejor. Y, luego en el dia a dia, en todas las
actividades de Responsabilidad Social Corporativa que llevamos a cabo, yo creo que
puede ser un punto de partida bueno, para luego ver qué ambitos se adaptan mas o

menos a la gamificacion.

La responsabilidad social corporativa es muy amplia y va desde la parte de formacion,
que podria aplicarse gamificacion en la formacién, parte mas ludica deportiva de las
cosas que hacemos y luego, en la parte mas RSC, como pueden ser las buenas

practicas ambientales, todo lo que tiene que ver.
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Todo lo que tiene que ver con la RSC relacionado con la utilizaciéon de recursos, la
optimizacion de temas energéticos, en esto entramos. El uso de datos, en cuanto al
ordenador, la optimizacion de desplazamientos y cdmo se realizan esos
desplazamientos, las reuniones a través de telepresencia evitando un coste energético

en el desplazamiento, por ejemplo, de los profesionales fisicos a las reuniones, etc.

Un poco toda esa parte, yo creo que puede ser facilmente gamificada y a través de
sistemas de recompensa, de insignias, de clasificaciones o de algun otro tipo, que habria
que valorar, pues premiar a los empleados. Yo creo que eso para una empresa como la
nuestra, con gente joven, gente con ganas de aportar, con ganas de vivir experiencias,
pues puede funcionar, puede resultar algo fresco para un tipo de publico bastante
exigente, pero que puede a su vez participar, verse involucrado. Es interesante en ese

sentido.

Maria Emilia (entrevistadora): ;Y, si se diese una dinamica de gamificacion, tu

participarias?

Roman (entrevistado): Si, si, spor qué no? Yo creo que estas iniciativas tienen éxito
desde el punto de vista de la empresa siempre y cuando involucren a todos. Y yo creo
que esta firma, una buena parte de los empleados y directivos se involucrarian.
Entonces yo no tendria ningun problema, vamos si me gustaria y me pareceria positivo
y creo que reforzaria algunos de los comportamientos que tengo e incluso me ayudaria
a mejorar en otros. Estoy seguro que teniéndolo en mente podria realizar cosas que no
hago en pos de, por ejemplo, el ultimo de los puntos que hemos hablado de las buenas
practicas medioambientales. Yo creo que me empujaria a hacer algunas cosas que no
hago y que creo que puedo hacer y otras pues me reforzaria y las haria teniendo en el
horizonte ese objetivo del juego, que yo creo que es un poco el objetivo de la

gamificacion.

Maria Emilia (entrevistadora): Vale, eso es todo. Gracias.
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JOSE MANUEL SUAREZ

Maria Emilia (entrevistadora): La primera pregunta es, l6gicamente, si habias estado
familiarizado con el término, pero me has dicho que siy, ¢ qué exactamente sabias sobre

la gamificacion?

José Manuel (entrevistado): No lo hemos aplicado a proyectos, pero bueno lo que yo
entiendo del término gamificacion al final es transmitir una formacion, una gestion del
cambio, un contenido, a través de un juego, en el cual uno de los obijetivos es el
engagement con el usuario, con el objetivo de que sea mas facil asimilar algunos

conceptos y demuestre su absorcion, su entendimiento y su comprension.

Maria Emilia (entrevistadora): La segunda pregunta es, si sabes algunas empresas
de este sector que hayan aplicado la gamificacion, como ha sido el resultado de los

casos que sabes. Que me cuentes un poco al respecto.

José Manuel (entrevistado): No tanto de nuestro sector de la consultoria. Sector
financiero, yo creo que algunos bancos sobre todo BBVA si lo aplicaron hace algun
tiempo, no soy consciente, es como algo que ha perdido un poco de fuelle, esa es mi
sensacion. Hubo un momento en el que te diria hace 3 o 4 afios que entré con mucha
fuerza el concepto de gamificacion. Me suena que BBVA lo aplicé bastante, pero
Santander no me suena que lo hubiera aplicado. El resto, no me suenan muchas
entidades, sobre todo BBVA, que si fue uno de los conceptos que utilizé mucho cuando
cambiod su imagen como banco o banco digital, etc. No creo que sea algo muy extendido
en el ambito financiero. Yo creo que es algo que no se ha sabido aplicar o que no se ha
aplicado bien, porque podria tener multiples aplicaciones, en la formacion financiera de
los productos y no, yo creo que no ha calado en las entidades y no se ha explicado del

todo.

Maria Emilia (entrevistadora): ;Crees que es importante entonces que el aprendizaje

envuelva algo relacionado con la diversion o algun tipo de diversion?
José Manuel (entrevistado): Bueno, siempre es interesante que aprender sea un poco

divertido, porque si no "lo de la letra con sangre entra" es muy... pues entonces si creo,

lo que pasa es que hay determinados contenidos que se prestan mas a ello que otros.
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Entonces dependiendo del contenido aplica y otros pues es mas dificil la aplicacion, esa
es mi sensacion. Yo creo que si, pero que hay que seleccionar bien qué contenidos.
Puede dar lugar a que un tema muy serio, si lo gamificas, pues pierde, un tema de
normativa de riesgos laborales. Aqui no tanto, en una fabrica, se te pueda morir alguien,
si no aplicas de verdad, puede que tenga un accidente laboral grave. Si lo gamificas,
pues igual transmites una imagen, dependiendo de cdmo sea el juego qué haces, que
no quieres transmitir. Entonces hay que tener cuidado dependiendo de cémo lo

apliques.

Maria Emilia (entrevistadora): ;Crees que se podria aplicar la gamificaciéon aqui en

Management Solutions?

José Manuel (entrevistado): Vuelvo a decir que en algunas cosas, si estaria bien.
Antes no era viable, porque digo antes, no hace tanto no era viable porque no habia una
plataforma electrénica basica para poder transmitir, para poder hacer formaciéon. Ahora
que la hay, no esta gamificado, pero si creo que habria que explorar técnicamente qué
supondria hacerlo sobre el propio Moodle, pero si podria aplicarse para algunos

contenidos algo de gamificacion.

Contenidos, mas de orden de los profesionales o mas concretos, como los que
proponen, medioambientales o algo que de momento sean contenidos no muy duros,
desde un punto de vista de conocimiento y que ayuden a los profesionales. Lo que pasa

es que al final la gamificacién tiene que tener un premio.

Maria Emilia (entrevistadora): Y si te pregunto, asi directamente, ;en qué ambitos

aplicarias tu la gamificacion? Y, 4cémo lo harias?

José Manuel (entrevistado): Yo lo aplicaria a la formacion, y es porque estoy sufriendo,
tanto la elaboracion de los contenidos de formacion, como la imparticion de manera tal
que cuanto mas sea transformar el hecho de la contribucién en un juego o algo entre
comillas, es decir si contribuyo pues tengo un scoring y se imparta. Tengo un scoring

que lo gobierna, una recompensa mayor.
Maria Emilia (entrevistadora): Y, finalmente si se propusiera una dinamica de

gamificacion, como la que estabamos hablando. ; Tu personalmente participarias o bajo

qué condiciones participarias?
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José Manuel (entrevistado): Participaria como juez (risas), como juez, ";este
contribuye? bien". Yo podria participar, por un rol que me toca en este caso concreto,
pues para ver sobre qué contenidos, en qué formato. Pues el juego, depende como sea,
porque al final para mi un juego, no es decir un espacio corto de tiempo. No estoy
proponiendo. Tengo que hacer una formacion de algo concreto, entonces voy a dar la
formacion jugando, yo qué sé, como el Trivial, "dime cuantos tal no sé qué" y hacer algo.
No me refiero a eso, me refiero a que sea un challenge, que dure todo el afio y que el
final del juego sea a ver quién consigue acumular mas puntos de scoring de formacion
y que al final sea publico: en el juego de este afo el challenge de contribucion a la
formacioén en contenidos de tecnologia pues los ganadores son: ... En la definicion del
challenge, en qué consisten y qué contenidos, de como hacer rating y demas. Yo creo
que ahi es donde yo, como responsable de catedra, participaria. Creo que
corresponderia a los responsables de catedra, por ejemplo, hacer cada uno de los
apartados. Pero eso podria hacer que la contribucién a la formacion y la imparticion de

la formacion estuviera gamificado. Eso si tiene que haber premios.
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14.5. Anexo E: Encuesta real enviada en Google Forms
(capturas de pantalla y enlace)

El enlace a la encuesta es:
https://nam10.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F %2Fforms.gle %2F4
Tt2PEWSFXx6cVLg7&data=02%7C01%7C%7C10741a12c69f442c016908d7c840a373
%7C84df9e7fe9f640afb435aaaaaaaaaaaa% 7C1%7C0%7C637198052571536403&sd
ata=19%2FXCUM9ACmMnyHXjzEFaUvUzBZdSgth8k1K%2BJiINAW2Y %3D&reserved=0

Cabe mencionar (ya que no esta en las pantallas) que, cuando una persona

respondia “No” a preguntas de si consideraban aplicable la gamificacion, si les
gustaba o no jugar, o si consideraban que mejoraria la implicacién de los empleados
de la Firma, se le redirigia a otra pregunta: ;Por qué? Y, se terminaba la encuesta.
Igualmente, si ahora se accede al enlace, aparecera un mensaje de que ya no se
admiten mas encuestas, ya que se cerré cuando habian 120 (numero de muestra

planteado). Esto aparecera si se accede ahora:

B 8 & ACEPTACION DELAGAMIF| | & ACEPTACIONDELAGA X |+ ~ (n ]

“ O R iLtps.//docs.google.com : (AXINVEIE tBHISRI edforr T = L e

ACEPTACION DE LA GAMIFICACION
POR PARTE DE LOS PROFESIONALES DE
MANAGEMENT SOLUTIONS

Ya no se aceptan as ACEPTACION DE LA GAMIFICACION POR
PARTE DE LOS PR S LUTIONS
Prueba a ponerte en contacto con el propietario del formularic si crees Gue s

error.

D m o F @[ P [ [ E @ a3 @)
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Antes, la encuesta y sus preguntas, una a una, se veian asi:

ACEPTACION DE LA GAMIFICACION
POR PARTE DE LOS PROFESIONALES DE
MANAGEMENT SOLUTIONS

¢Que es |a gamificacion?

La fi es |a aplicacion de ¥ de los

mecénicas, elementos, disefio, entre otros aspectos) fuera de entormos lidicos con el fino
propdsito de transmitir un mensaje, crear un vinculo especial con las personas (slumnos,
empleados. etc.) y obtener un cambio en su comportamiento dirigida & una mayor

o participacion y/o sentido de pertenencia, a través de
la diversicn.

ACEPTACION DE LA GAMIFICACION
POR PARTE DE LOS PROFESIONALES DE
MANAGEMENT SOLUTIONS

*Obligatorio

(Cusl es tu edad? *

® 2125
O 2535
O 3650

QO s1enadelante

O nsine.

(Cual es tu nacionalidad? *
® Esparioie

O Espanola y otra

O ns/e

QO owo:

(Cudl es tu género? *
@ Femenino
QO Masculino

O nsme
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(Cuanto tiempo llevas trabajando en Management Solutions? *
O 0-6meses

QO 7meses-1ai0

O 1-5afi0s

QO 5-103fios

(O 10aiios en adelante

O nsune

ACEPTACION DE LA GAMIFICACION
POR PARTE DE LOS PROFESIONALES DE
MANAGEMENT SOLUTIONS

*Obligatorio

¢Te gustan los juegos? (juego de mesa, videojuego, etc.) *
O si

QO Depende

O ne

O nsNe

(Cada cudnto juegas? videojuege, juego de mesa, de cartas, ete. *

O Tedos los dias en algiin momento
@® 304dias/semana
QO 102diasisemana

(O 102 veces cada 15 dias

O Una vez al mes aprox.

(O una vez cada varios meses

O nNs/Ne

A través de qué medio o plataforma juegas? (Puedes seleccionar mas de una) *

[ ordenador/portatil
O Mévil/Tablet

[0) video consola
[0 Juegode Mesa
D Barajas de cartas

[ nsane.
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+Que disfrutas de los juegos? (Puades seleccionar mas de una) *

[ Jugar con amigos

[ canaraotros

D Jugar con gente desconocida
[ oiversion

(O] Pesar niveles/ganar premios
[ entretenimiento

D Narrativa

[ exploracion

D Los gréficos

O nsme

O ove:

¢ Habias escuchado hablar alguna vez de Ia gamificacion? (Sino, no hay problema
yaque es un o i nuevo) *

O si
Q N

QO nsANC

iCrees que algunos de los ambitos de la empre: drian ser gamificados? *

O si
O'I’alm
QO ne

O NsNE

(En qué dmbitos de la empresa crees que se podria aplicar la gamificacion?
{Puedes seleccionar mas de una) *

O Marketing

[ Proyectos de consultoria

(] seleccion de personal

[ comunicacion interna (eventos, Intranet, etc.)

[ Formacién
O wo
O

O nsne.

O ore:
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(Cusl crees que seria un obstaculo en la implantacion de la gamificacion en el
trabajo? (Puedes seleccionar mas de una) *

(O] Mis jefes no lo aprobarian

D Mis compafieros no lo aceptarian

D Es una pérdida de tiempo

D No hay presupuesto/medios suficientes

() N hay iniciativa de los profesicnales de fa Firma

D No hay obstaculo

O nsme

D Otro;

4En caso de no haber obstaculos io aplicarias? *

Q si
ONo

QO nsme

ACEPTACION DE LA GAMIFICACION
POR PARTE DE LOS PROFESIONALES DE
MANAGEMENT SOLUTIONS

*0bligatotio

Del 1al 5, siendo 5 el mas alto y 1 el més bajo ;Qué tanto crees que los

estan i con las iniciativas de la

1 2 3 4 5

Nada implicados O O O O O Totalmente implicados

(Qué dreas internas crees que se pueden mejorar con la gamificacion? (Puedes
seleccionar mas de una) *

[ Formacion

[ Accion social

[ Actividades de Club Deportivo

D Buenas practicas medioambientales

D Procesos administrativos (TESS, ete.)

D Incorporacion

O nsme

D Otro:

Del 1al 5, siendo 5 ¢l mas alto y 1 el mas bajo ;Como valorarias el impacto de la
firma en el medio ambiente? *

1 2 3 4 5

Geradamenebap O O O O O gruemadamentoshio
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Qués tipo de buenas practi fioambi antienes? (Puedes
seleccionar més de una) *

[0 Reciclaje (plasticos y papel)

D Reciclaje de tapanes

[[] Tazarboteils en vez de vaso plastico

[ eaca envio de emalls

[ pocos adjuntos en emails

D Reutilizacion de papel para impresion

[ Apagar el ordenador al salir

D No ufilizar removedores de café plasticos.
[0 Pocas senvilletas

D P de agua
[ wtitizar transporte publico/bicicleta
[ nsime

D Qtro:

Del 1al 5, siendo § muy dispuesto y 1 nada dispuesto ;Cémo de dispuesto
estarias a implicarte en cada una de las siguientes buenas practicas
medioambientales? *

Reciclaje
(plasticos y
papel)

Reciclaje de
tapones

Taza en vez de
vaso plastico

Poco envio de
‘emails.

Pocos adjuntes
en emails

Reutilizacion de
papel (impresion)

QO 6 O 6 B
Q! @ g @ @ 9l
o '@ O & © © O
@ O 6 & 6 0! 6

Apagar el
ordenador al salir

Poco envio de
emalls

Pocos adjuntos
en emails
Reutilizacion de

papel (impresion)

‘Apagar el
ordenador al salir

No utilizar
remavedores
plasticos

Pocas servilletas

g

(

(

¢

(
OOOOOOO(EOOOOOOOW

Consumo
responsable de
agua

O Bl © B e 0 e
Q. e © @ Be 0
© @ © Qe 9
O B O @ © 6! 6

Utilizar
transporte
publico/bicicleta

(®]
o
(0]
(®)
(6]

(Crees gue utilizando la gamificacion los colab

QO si
ONo

QO nsme
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En un sistema gamificado, jqué dinamicas yio mecanicas crees importante que
se apli ? (Puedes seleccionar mas de una) *

88 sistemas de puntuacion

B insignias/medallas/titulos
[0) Tabla de clasificaciones

[ Niveles

() retosimisiones/pruebas

ACEPTACION DE LA GAMIFICACION
POR PARTE DE LOS PROFESIONALES DE
MANAGEMENT SOLUTIONS

Se ha registrado tu respuesta.
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14.6. Anexo F: Modelo de email enviado a cada uno de los
empleados a los que se les envio la encuesta (email
personalizado hecho con Merge en Word)

NTES - maria.emilia.polo.brave@msspain.com - Outlook

— To Manager ; f [ 1 g
e 1 .@ 1

Move Rules OneNote Unread/ Categorize Follow

[ Address Book

¥ Create New Filter Email ~
X - Read = Up ~ Y
uick Steps 5 Move Tags Find A
=l Reply l;—._ Reply All [ Forward
Patricia Garcia Marfa Emilia Polo Bravo vi. 06/03

RE: Marketing: ayuda proyecto gamificacion
O rollow up. Start by viernes, 6 de marzo de 2020, Due by viernes, 6 de marzo de 2020.

You replied to this message on 06/03/2020 10:19. 7
Subject: Marketing: ayuda proyecto gamificacidn 5
Buenos dias Patricia,

En el marco de |la mejora continua de los procesos de comunicacién corporativa nos gustaria contar con tu ayuda. Nos gustaria evaluar el impacto de
una posible aplicacion de la gamificacion (que en resumen es utilizar métodos lidicos con un objetivo) dentro de la comunicacion interna de |a Firma,

con el objetivo de impulsar con este método las buenas practicas medioambientales e incentivar una mentalidad sostenible entre los integrantes de

Management Solutions.

Eslta encuesia, realizada en Google Forms. es breve (no te llevard mds de 5 minutos en completar), anénima, y tiene como objetivo principal saber cuél

es el nivel de aceptacion frente a esta nueva practica entre lodos los profesionales de la Firma.

Acreder a la encuesta

Adicionalmente, las conclusiones generales del estudio, incluyendo otros aspectos, seran objeto de un TFM.
Para cualquier duda o aclaracion Maria Emilia (mana.emilia.polo bravo@imsspain.com) 0 yo estamos a vuestra disposicion.

1iiGRACIASII

All folders are up to date.  Connected to: Microsoft Exchange [0 BB - + 80%
18:49 —

™ w8 xB @3 i J

14/03/2020
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14.7. Anexo G: Modelo de preguntas realizadas en la
primera fase de la versién de prueba de la dinamica de
gamificacion en la plataforma Kahoot! (las respuestas
correctas estan subrayadas en negro)

¢En qué documento/s corporativo/s puedes encontrar informaciéon sobre las actividades o

practicas que lleva a cabo la Firma en materia de medio ambiente?

e Memoria RSC y Manual de Buenas Practicas Medioambientales.

e Memoria RSC, Manual de Buenas Practicas Medioambientales y Presentacion
Corporativa.

¢ Memoria RSC.

e Manual de Buenas Practicas Medioambientales.

¢, Donde puedes consultar recomendaciones a aplicar en tu dia a dia en el trabajo en materia
de medioambiente?

e En el Area de Politicas y Procedimientos de la Intranet.

e En el Area de Marketing de la Intranet.

e En el Area de RRHH de la Intranet.

e En nuestra pagina de LinkedIn: MS Corporate Social Responsibility.

¢ Qué iniciativas relacionadas con el medio ambiente ha llevado a cabo la Firma desde enero
de 2019? (todas las que estan en negro son correctas)

e Charlas sobre el cuidado del medio ambiente.

o Recogida de tapones de plastico.

e Campafas de reciclaje.

e Trabajo con fundaciones enfocadas en cuidar del medio ambiente.

Tienes una idea brillante sobre cémo reducir el impacto medioambiental de MS, ¢ qué canal
de comunicacién es el mas adecuado para proponer tu idea?

o Comunicarselo a mi directivo responsable.

e Enviar un email a Recursos Humanos.

o Utilizar el buzén de peticiones de la Intranet.

o Utilizar el buzén de sugerencias de la Intranet.
¢ El consumo anual de vasos de plastico en Management Solutions es de 130.000 unidades,
verdadero o falso?

e Verdadero.

e Falso.
¢ Cual de las siguientes opciones contamina mas?
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e Buscar un concepto en un motor de busqueda.
e Enviar un email.
e Enviar un email con un documento adjunto.

¢ Ninguna de las anteriores, utilizar internet no contamina.

¢, Cual de los siguientes términos no existe?
e Zero waste.

e Greenwashing.

e Blue economy.

e Resources efficiency.

¢, Cual de estas opciones puedo llevar a cabo si quiero reducir mi huella de carbono digital?
(todas las que estan en negro son correctas)

e Dejar que el mévil/ordenador se cargue toda la noche.

e Dejar el ordenador en modo “Sleep”, en vez de apagarlo.

e Borrar correos antiguos que tengo almacenados y no necesito.

e Cerrar pestarfias de Internet que no se estén utilizando.

A continuacién, un par de preguntas para comprobar si sabes reciclar correctamente...
¢ Donde tirarias el siguiente objeto? (foto de una trompeta de plastico de juguete para nifios).
e Contenedor amarillo.

e Contenedor gris (basura normal).

e Punto limpio.

e Contenedor azul.

¢, Se deberia tirar una caja manchada de pizza en el contenedor amarillo, verdadero o falso?
(incluir foto)
o Verdadero.

¢ Falso (es el azul).
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14.8. Modelo de email para envio a los participantes de la
muestra elegida para la dinamica

Buenos dias “Elena” (por ejemplo),

Nos gustaria seguir contando con tu ayuda. Como ya te comentamos antes, cuando te
pedimos ayuda con una encuesta, nos gustaria que participaras en la segunda fase del
proyecto de fin de master de Maria Emilia Polo sobre evaluar el impacto de una posible
aplicacion de la gamificacion (utilizar métodos ludicos con un objetivo) dentro de la
comunicacion interna de Management Solutions, con el objetivo de impulsar con este

método las buenas practicas medioambientales e incentivar una mentalidad sostenible.

En este contexto, queremos igualmente aprovechar estos dias de cuarentena para
seguir siendo sostenibles desde casa. Por ello, te hemos elegido para participar en una
primera version de prueba de un juego. La participacion es totalmente voluntaria, pero

nos gustaria contar con tu apoyo.

El juego se compone de dos fases y estara activo hasta el 4 de mayo del 2020. Para la
primera fase, tendras que responder diez preguntas en la plataforma Kahoot!, cada una
con un limite de tiempo. Las preguntas tienen relaciéon con las iniciativas de buenas
practicas medioambientales que hay en Management Solutions y datos generales sobre
la sostenibilidad. Por cada pregunta respondida correctamente, tendras una puntuacién
determinada, y, al final tendras la puntuacion final. Puedes jugar en el ordenador o el

movil. Para participar lo que tienes que hacer es:

1. Ingresar en este link: https:/kahoot.it/challenge/013390887?challenge-
id=f20f602f-bcd1-4c77-bf9c-96ad2738e7d6 1588009060536 (por favor ingresar

desde Google Chrome, en Edge o Explorer la pagina no responde

correctamente).
Escribir un nickname con el que quieras ser identificado.

3. Y, jjugar!, tu puntuacion se guardara automaticamente.

La segunda fase consiste en unir la cuarentena con la sostenibilidad. Por esta razon,
queremos pedirte que compartas en tus stories en Instagram, mencionando a
@gamificacion_rsc, fotografias o videos que muestren desde tus consejos mas basicos

para seguir siendo sostenibles en casa (reducir el consumo, reciclar o cuidar plantas),
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hasta alternativas mas elaboradas. Como las que te proponemos a continuacion, cada

una con una puntuacion (se pueden realizar varias):

Consejos basicos para seguir siendo | 100 puntos
sostenibles en casa (reducir el consumo,

reciclar o cuidar plantas)

Dibujos eco (presentar  energias | 200 puntos
renovables, dar consejos eco, presentar

animales en peligro de extincion).

Manualidades para reciclar objetos de | 300 puntos
uso cotidiano.

Plantar una planta 400 puntos
La idea mas creativa tendra un extra de 50 puntos

La puntuacion obtenida en esta fase se sumara a la que obtuviste en la primera. Habra

un primero, segundo y tercer lugar. El concursante con la puntuacion mas alta sera el

primer lugar, y el segundo y tercer lugar seran las dos puntuaciones que le siguen. Los

tres ganaran una tarjeta regalo de distintos valores de la tienda Luffa Shop:

Primer lugar

Tarjeta regalo de €50

Segundo lugar

Tarjeta regalo de €25

Tercer lugar

Tarjeta regalo de €25

El martes 5 de mayo publicaremos tanto en un story en el perfil de Instagram

@gamificacion_rsc, como en una publicacion quiénes son los 3 ganadores y nos

comunicaremos con ellos directamente para entregarles su respectivo premio ©.

Te adjuntamos una infografia explicativa:
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Kahoot!

1. Ingresa I
httpsi//kahoot.it/challenge/01339088chall
enge-id=f20f6021-bcd1-4c77-bf9c-96ad273
8e7d6_158R009060536 (desde Goog
Chrome)

Instagram
1.Elegir una 15 de las propuestas que t C sicos 100 puntc

I
200 puntos

PASQS rara

@aamificacion_rsc

JUGARIB] e s

iGanar!

*Fecha limite para participar: 4 de mayo

Adicionalmente, como ya te mencionamos con el tema de las encuestas, las

conclusiones generales del estudio, incluyendo otros aspectos, seran objeto de un TFM.

Para cualquier duda o aclaracion Maria Emilia (maria.emilia.polo.bravo@msspain.com)

0 yo estamos a vuestra disposicion.

iiiGRACIAS Y A POR EL PREMIO!!

iiiESPERAMOS QUE ESTA INICIATIVA OS MOTIVE Y GUSTE TANTO COMO A
NOSOTROS!
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14.9. Anexo I: Respuesta de uno de nuestros
concursantes al email enviado con el anuncio del juego

naria.emiliapolo bravo@msspain.com - Outlook

do

o To Managjet v m H P
v Done Y B L] Address Book

Move Rules CneNote Unread/ Categorize Follo W Fiter Email -
W

§ Crooto Now

= = Read v Up ~

Steps . Mawe Tags Find A
« Reply EgReply All 13 Forward

Marna Emilia Polo Bravo Arantea Martin Saenz; Romdn Gonzéer Orddfez « miL29/04

RE: GAMIFICACION - FASE 2 v

From: Arantxa Martin Sainz <arantxa.martin@msunitedkingdom.com>

Sent: miércoles, 29 de abril de 2020 11:30

To: Romin Gonzdlez Ordéfier <roman.gonzalez@managementsolutions.com>; Maria Emilia Polo Bravo
<maria.emilia.polo.bravo@msspain.com>

Subject: RE: GAMIFICACION - FASE 2

Buenas!
Enhorabuena por la iniciativa y por promocionar lo eco-friendly) @ Ya estd cumplimentado,
Espero que todos estéis bien y mantengais el animol

Have a nice day,

from: Roman Gonzaler Ordéfiez <coman.gonzalez@managementsolutions.com>
Sent: Tuesday, April 28, 2020 23:18

To: Arantxa Martin Sainz <arantxa. martin@msunitedkingdom,com>

Subject: GAMIFICACION - FASE 2

Ruanns dias Aranfxa
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14.10. Anexo J: Ejemplos de stories subidos por algunos
participantes de sus actividades sostenibles

—
‘

ron estupendos 1:
para mtn 1z naturaless.

0"@1 [ iArtistas sostonibles!

NO OLIDES
ELLA

Wl N A
(@CAMIFICACION AST
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Anexo K: Capturas de pantalla de cuenta de

14.11.
@gamificacion_rsc de Instagram

9:57 PM 18 -

gamificacion_rsc v
20 e
Post w Following

JENHORABUENA!

nslation
Edit Profile

gamificacion,
et

m)
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14.12. Anexo L: Tablas resumen de los resultados que
obtuvieron los participantes en Kahoot!

RESUMEN GENERAL

Responsabilidad Social Corporativa en MS
Played on 27 Apr 2020

Hosted by mariaemiliapolo
Played with 35 players

Played 10 of 10

Total correct answers (%) 52.57%

Total incorrect answers (%) 47.43%

Average score (points) 45744,94 points

Number of responses 0
Iwa fﬁn was It? kdut of 5) l0.00 outof5 l
Did you learn something? 0,00% Yes 0,00% No |

Do you recommend f? 10,00% Yes 10,00% No

l@do you feel? * |0,00% Positive ;0,00% Neutral | 70,00% Negative

Switch tabs/pages to view other result breakdown
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PUNTUACIONES FINALES

| Responsabilidad Social Corporativa en MS

| Final Scores
Rank Player Total Score (points) Correct Answers Incorrect Answers

1| Paule 8990 8 2
2| Mikel 8989 8 2
3| LauradF 8684 8 2
4|NikoAU 8653 8 2
5|Elena AS 8138 7 3
6/ Patriciagm 8065 7 3
7| Vero 7952 7 3
8|Maria DA 7735 7 3
9| Carmen 7714 7 3
10/ CeciO 7689 7 3
11 carlos. 2. vifias 7414 6 4
12| Lorena 7077 6 4
13|Juan E 6809 6 4
14| Noemivm 6689 6 4
15/ Marta 6576 6 4
16 Marcos F 6390 7 3
17| RomanGlez 5851 5 5
18| Miguel 5838 5 5
19| Dani 5639 5 5
20/ Raul 5613 6 4
21| Cristina 5602 5 5
22|CE1702 5431 5 5
23| Arantxa 5175 5 5
24/ Adriana 5076 6 4
25|Maria T 4864 5 5
26| PaulaM 4852 5 5
27|Elena M 4189 5 5
28|Paco 3776 3 7
29| Nai 3601 4 6
30| mariap 2801 3 7
31/Rafa G 2363 3 7
32| Rubenfb07 0 0 10
33| Cecilia 0 0 10
34| Marcos Sénchez 0 0 10
35/ Niko! 0 0 10
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RESUMEN TOTAL DEL KAHOOT!
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14.13. Anexo M: Modelo de email personalizado enviado a
los ganadores con informacion de su premio

el Reply =g Reply All =3 Forward

Maria Emilia Polo Bravo Patricla Garcia ma 1625
PREMIO GAMIFICACION v
Hols Patnil1| © -

100 nuew) felicitaciones por haber gansdo este juego y por todo ol apoyo!

Siendo el paimer lugde, tu peemio @3 una tarets de regalo de 50€ oo Lfta Shop. La tarjeta te permiticd eleglr entee cualquiers de 104 productos de 1 bendy, Ademds,
N0 caduca, por 10 que puedes utilizarls las veces que quioras Masts que se agote ol importe total de la tarjets de regalo.

Necesto que me digas por favor un emall para que te legue 1a tacjeta de tegalo de manera virtual y puedes usarla cuando detees,
Te paso unas Indicaciones sobre como urarls 3acadas & Lufla Shopl poc 3l tienes algung duda;
{Cdeso funciona b tarjeta regalo?
Cuando cealizas 1a COMPra 40 Noestra LaNeta regado, la recdes automiticamente o C3 emad CO0 5u COBPD COmePOndente.
£ cOdigo de cada Tarjets 03 Uno y exclusive pars o recepton de L mivma, Ademids, se poete slirat #n pedidos Sfertetes v 1oden Lt veses Que Sea nedesano hasta que we agote of
ko toral de b misma.
(Cdeono etfizo ol cidigo?
Caando 18 persons que reciba ba Larpets uitra Bacer (o O olla en NoRstrs Bends onling waw L sdho o com Bmplentenie Tene que 1egul 05108 004 senclion purkos:
*  SOlCO0NIr kot productos QU deset COMEar Y Madirion Al Camito de compra.
*  Uravel el plging del carmio, coptar y pegat of codigo de b tarjets regale en ol spartadc < Tiene 1adjets o regaio™s

Avtooiticamente se descontard ol importe acumulads en la tarjets en o total de la compra. Como cxplicads antenioemente, 9 1ras la comprs Queds sal0 rettante en Ly tarjets
regalo, se poded utloar en futurcs pedhdos hasta que se agote of saldo,

De nuevo gracias y muchos smuchos saludos! ©

L R Y
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14.14. Anexo N: Modelo de encuesta de opinién sobre la
dinamica de gamificacion enviada a los participantes
(borrador/esquema en Word porque la original se hizo en
Google Forms)

OPINION ACERCA DE LA DINAMICA DE GAMIFICACION SOBRE LA
RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA EN MANAGEMENT
SOLUTIONS

Después de haber participado en la segunda fase del proyecto de gamificacion
medioambiental, es decir en el juego sobre buenas practicas medioambientales en el
ambito empresarial (en este caso en MS), quisiéramos conocer tu sincera opinion
acerca del mismo. Por ello, te haremos algunas preguntas al respecto. La mini encuesta
es totalmente andnima. Sin embargo, si participaste, nos gustaria contar con tu
feedback.

General

1. Enuna escala del 1 al 5, ¢ qué tan divertido te ha parecido el juego?

2. Enunaescaladel 1 al 5, jcuanto has aprendido sobre la gestion de RSC en MS

y sobre la sostenibilidad en general?

Segunda fase del juego

3. ¢ Has participado en la segunda fase?

e Si (pregunta filtro, dirigido a pregunta 4)
¢ No (pregunta filtro, dirigido a pregunta 5)
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4. Enuna escala del 1 al 5, ¢ qué tanto te ha ayudado a desarrollar tu creatividad y

a cuidar del medio ambiente la segunda fase?

5. ¢Por qué no participaste?

(Opcion de respuesta corta)

Conclusiones

6. ¢Qué es lo que mas te ha gustado del juego? (puedes seleccionar varias

respuestas)

e Eltema sostenible

e El premio

e Las preguntas en Kahoot!

e La posibilidad de desarrollar la creatividad
e Las oportunidades para ganar puntos

e El sistema de puntos

e La competitividad

¢ Que involucre una red social

e Ofra (se puede escribir una respuesta)

7. ¢Qué es lo que cambiarias o mejorarias en el juego? (puedes seleccionar varias

respuestas)

e El premio

e La duracion (que esté activo por mas tiempo)

¢ Que no incluya una parte creativa

e Latematica

¢ Que sea mas facil (en cuanto a las preguntas en Kahoot!)

e Ofra (se puede escribir una respuesta)

Comentarios
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8. Sitienes algun comentario adicional sobre el juego, nos encantaria escucharlo:

(Opcion de respuesta larga)
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14.15. Anexo O: Encuesta de opinién real enviada en
Google Forms (capturas de pantalla y enlace)

El enlace a la encuesta es:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeJiuhE379qYhz6twbyprOMGeAO0pqG8R7
AiAGJeS9c09Royww/viewform?usp=sf link

Si ahora se accede al enlace (al igual que en la otra encuesta), aparecera un

mensaje de que ya no se admiten mas encuestas, ya que se cerré cuando habian 35

(las personas que participaron en el juego) Esto aparecera si se accede ahora:

Opinidon acerca de la dinamica de
gamificacion sobre la Responsabilidad
Social Corporativa en MS

Ya no se aceptan mas respuestas en el formulario Opinion acerca de la dinamica de
gamificacion sobre la Responsabilidad Social Corporativa en MS.

Prueba a ponerte en contacto con el propietario del formulario si crees que se trata de un
error.

Sequir recopilando respuestas (solo los editores de formularios pueden ver este enlace)

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google. Notificar uso inadecuado - Términos del Servicio -
Politica de Privacidad

Opinion acerca de la dinamica de
gamificacion sobre la Responsabilidad
Social Corporativa en MS

Después de haber participado en la segunda fase del proyecto de gamificacion
medioambiental, es decir en el juego sobre buenas practicas medioambientales en el
ambito empresarial (en este caso en MS), quisiéramos conocer tu sincera opinion acerca
del mismo. Por ello, te haremos algunas preguntas al respecto. La mini encuesta es
totalmente anénima. Sin embargo, si participaste, nos gustaria contar con tu feedback.

Siguiente

Nunca envies contrasefias a través de Formularios de Google

Este contenido no ha side creado ni aprobado por Geogle. Notificar uso inadecuado - Términos del Servicio -
Politica de Privacidad
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Opinidn acerca de la dinamica de
gamificacion sobre la Responsabilidad
Social Corporativa en MS

*QObligatorio

Seccion sin titulo

En una escala del 1al 5, ;qué tan divertido te ha parecido el juego? *

1 2 3 4 5

Nada divertido O O O O O Muy divertido

En una escala del 1 al 5, jcuanto has aprendido sobre la gestion de RSC en MS y
sobre la sostenibilidad en general? *

1 2 3 4 5

Casi Nada O O O @ O Mucho

Atras Siguiente

Segunda fase

¢Has participado en la segunda fase? *

® si
ONO

Atras Siguiente
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Seccion sin titulo

En una escala del 1al 5, ;qué tanto te ha ayudado a desarrollar tu creatividad y a
cuidar del medio ambiente la segunda fase? *

1 2 3 4 5

Casi Nada O O O @ O Mucho

Segunda fase

¢Has participado en la segunda fase? *

QO si
® No

Atras Siguiente

Seccion sin titulo

¢Por qué? *

Tu respuesta

Atras Siguiente
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Conclusiones

;Qué es lo que mas te ha gustado del juego? (puedes seleccionar varias
respuestas) *

El tema sostenible

El premio

Las preguntas en Kahoot!

La posibilidad de desarrollar |a creatividad

Las oportunidades para ganar puntos

El sistema de puntos

La competitividad

Que involucre una red social

O0000000

Otro:

;Qué es lo que cambiarias o mejorarias en el juego? (puedes seleccionar varias
respuestas) *

D El premio

La duracion (que esté activo por mas tiempo)
Que no incluya una parte creativa

La tematica

Que sea mas facil (en cuanto a las preguntas en Kahoot)

Otro:

O0000

Atras Siguiente

Comentarios

Si tienes algun comentario adicional sobre el juego, nos encantaria escucharlo:

Tu respuesta
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14.16. Anexo P: Modelo de correo electrénico enviado a los
participantes del juego para invitarles a hacer la encuesta
(correo electrénico personalizado hecho con Merge en
Word)

Hola “Carmen” (por ejemplo),

Gracias por haber participado en la primera fase (encuesta) y en la segunda fase (juego)
para el proyecto de aplicacion de la gamificacion dentro de la comunicacion interna
(RSC) en Management Solutions. Como ultima fase, quisiéramos pedirte si podrias
responder una pequefia encuesta final (no te tomara mas de 5 minutos) para darnos un
feedback sobre la dinamica de gamificacion en la que has participado y decirnos qué
opinas. La idea es poder analizar cémo ha funcionado la dinamica y saber en qué puntos
se podria mejorar. De nuevo, la participacion es totalmente voluntaria, pero nos
encantaria contar con tu apoyo en la ultima fase de esta iniciativa. Podras realizar la
encuesta a traves de este link:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeJiuhE379aYhz6twbyprOMGeAOpaG8R7
AIAGJeS9cO09Royww/viewform?usp=sf link

Como ya te mencionamos varias veces antes, las conclusiones generales de todo el

estudio seran objeto del TFM.

Para cualquier duda o aclaracién Maria Emilia (maria.emilia.polo.bravo@msspain.com)

0 Yo estamos nuevamente a vuestra disposicién.

iiiGRACIAS POR TODO EL APOYO A ESTA INICIATIVAI!
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