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Por: Karina Bertha de Castro Sequeda

RESUMEN

La gamificacion en el &mbito organizacional, se define como aquella técnica de
aprendizaje desarrollada a partir de juegos. Este estudio tiene como objetivo: Determinar los
efectos generados por la aplicacion de una herramienta gamificada para desarrollar las
competencias de comunicacion de los colaboradores mandos medios en la empresa de Sodexo
Zona Caribe. Para lograr este objetivo se: a) establecid el nivel de competencia de comunicacion
en los colaboradores, b) aplico una herramienta gamificada y c) determind el efecto generado en
la competencia de comunicacion luego del uso de la herramienta gamificada. Este es un estudio
descriptivo, con disefio de tipo cuasi-experimental, compuestos de 3 fases. La primera fase, se
aplicé un test de CompeTEA (170 preguntas) a los 20 colaboradores. En la segunda fase, se
desarrollaron 4 ciclos: a) autoconocimiento y emociones, b) comunicacion y relacionamiento, c)
negociacion e influencia y d) relacionamiento y liderazgo (en los primeros 3 ciclos se emplearon
estrategias ludificadas y el cuarto ciclo se empled la herramienta gamificada). En la ultima fase,
se aplicé nuevamente el test de CompeTEA para analizar el impacto de la herramienta
gamificada en la competencia de comunicacion. Entre los resultados mas importantes, se destaca
el aporte de esta investigacion a la ciencia, ya que hay pocos estudios que empleen herramientas
gamificadas para el fortalecimiento de competencias en organizaciones. Ademas se resalta el
desarrollo de la competencia en los colaboradores (aquellos que su nivel de competencia —NC- se
encuentra entre 4 y 3). Evidenciando un incremento del 50% en la comunicacion y negociacion,
un 30% en la influencia, un 20% en el liderazgo y un 15% en el establecimiento de relaciones.
Finalmente, se infiere que el uso de la herramienta gamificada tuvo un impacto significativo, ya
que fomento el desarrollo de las competencias de comunicacién, negociacion, influencia,

liderazgo y establecimiento de relaciones en los colaboradores en la organizacion.

Palabras clave: Nivel de Competencia, herramienta gamificada, comunicacion,

colaboradores y organizaciones.



12

ABSTRACT

Gamification in the organizational field is defined as that learning technique developed from
games. This study aims to: Assess the effects generated by the application of a gamified tool to
develop the communication skills of middle management employees in the Sodexo company. To
achieve this objective, the following was established: a) the level of communication competence
in the collaborators was established, b) a gamified tool was applied and c) the effect generated in
the communication competence after the use of the gamified tool was determined. This is a
descriptive study, with a quasi-experimental design, composed of 3 phases. The first phase, a
CompeTEA test (170 questions) was applied to the 20 employees. In the second phase, 4 cycles
were developed: a) communication and relationship, b) self-knowledge and emotions, c)
negotiation and influence and d) relationship and leadership (in the first 3 cycles, gamified
strategies were used and the fourth cycle used the tool gamified). In the last phase, the
CompeTEA test was applied again to analyze the impact of the gamified tool on communication
competence. Among the most important results, the contribution of this research to science
stands out, since there are few studies that use gamified tools to strengthen skills in
organizations. In addition, the development of competence in employees is highlighted (those
whose level of competence -NC- is between 4 and 3). Evidence of an increase of 50% in
communication and negotiation, 30% in influence, 20% in leadership and 15% in establishing
relationships. Finally, it is inferred that the use of the gamified tool had a significant impact,
since it fostered the development of communication, negotiation, influence, leadership and
relationship-building skills in employees in the organization.

Keywords: Level of competence, gamified tool, communication, collaborators and



organizations.
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INTRODUCCION

En la era actual de la innovacion y el conocimiento, las organizaciones desarrollan un papel
fundamental para el desarrollo econdémico de los paises; En este sentido. El elemento més
importante dentro de ellas es el capital humano y/o personal que las integra, ya que son los
encargados de dinamizar los diferentes procesos, la generacién de conocimiento y otros cambios
que le generan mayor competitividad y sostenibilidad a las organizaciones (Aguedo, 2019). La
gestion del talento humano conlleva una seria de elementos y acciones, que deben ser efectuadas
con la finalidad de desarrollar las competencias de los colaborados dentro de la organizacion
(Jiménez, 2012). No obstante, en estos tiempos de continuos cambios, las organizaciones tienen
que asumir nuevos retos en la gestion estratégica de su talento humano, basandose en enfoques
cada vez méas humanisticos, propiciando estrategias de empoderamiento de sus colaboradores, ya
que estos generan un ambiente propicio en dos direcciones (eficiencia y productividad) (Colina
& Albites, 2020).

La actual dindmica, permite que la comunicacion se consolide como una competencia
fundamenta, que es bien vista dentro de la organizacién, ya que dentro de ellas se vela por un
buen ambiente entre sus colaboradores; en el caso latinoamericano aun hay compafiias que son
ajenas a estas nuevas realidades, puesto muchas pequefias y medianas organizaciones siguen
haciendo caso omiso a esto, uno de los mayores problemas es que en las organizaciones, no hay
en si un departamento encargado de velar por que se desarrollen entre los colaborados buenos
ambientes de comunicacion (Villegas, 2011).

En este sentido, es necesario incursionar en nuevas estrategias para formar y desarrollar
las competencias de los colaboradores en las compafiias, sobre todo la competencia de

comunicacion, pues los tiempos van evolucionando y asi también la manera de abordar y
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desarrollar competencias.

El presente trabajo de investigacion pretende contribuir al conocimiento cientifico sobre
el desarrollo de competencias de comunicacion empleando el uso de herramientas gamificadas
en los colaboradores de una organizacion en Colombia. De acuerdo a esto, la presente
investigacion tiene como proposito, determinar el efecto generado por la aplicacion de las
herramientas de gamificacion en el desarrollo de las competencias comunicativas de los
colaboradores de la linea de mandos medios de la empresa Sodexo ubicados en las Ciudad de
Barranquilla, Santa Marta y Cartagena. Para definir su inclusion en los planes estratégicos de

formacion.
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CAPITULO 1. PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Descripcion del problema.

Durante la Gltima década las organizaciones han comprendido que el principal patrimonio que
estas poseen se encuentra representado en su personal; es por eso que unos de los retos que
afronta el departamento de Recurso Humano se encuentra enfocado en las nuevas tendencias de
formacion que las organizaciones puedan adoptar para cualificarlos, estos a su vez, se convierten
en una herramienta e insumo para afrontar los constantes desafios que van surgiendo en las

compaiiias (Lopez, 2019).

De la misma manera, autores como Machin et al. (2019); Enciso (2011), indican que la
formacion del personal en las empresas es una de las estrategias relevantes para fomentar el
mejoramiento de competencias del recurso humanos y asi lograr que el proceso formativo genere

impactos claves en el éxito empresarial.

Es importante sefialar que las compafiias que no implementan planes de formacion para el
desarrollo profesional de sus colaboradores seran rezagadas con el tiempo, dado que las
necesidades de tener trabajadores cada vez mas competitivos y la constante evaluacion en las
compaiiias asi lo requieren; ademas, es fundamental entender que dichos planes de formaciones
deberan ir alineados a los objetivos, estrategias y planes de la institucion para que estos generen

impactos mas representativos en los colaboradores.

Del mismo modo, se ha demostrado que un personal que no se califica pocas veces puede
proyectar de manera clara y precisa el mensaje de la compafiia, lo cual puede desencadenar
escenarios que le resten competitividad a la empresa (Florez, et al, 2019; Becker, 2019;

Gutiérrez, 2016; Lopez, 2011).
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En este sentido, los procesos formativos deben ser planificados y ejecutados de tal forma que
garanticen su efectividad, eficiencia y eficacia para el fortalecimiento del personal de la
compafiia; de no ser asi impactaria de manera drastica, debido a que los entornos y contextos
cambian rapidamente y el personal que no se alineen a estas necesidades, el sistema los ira
dejando a un lado, seleccionando a personas que realmente tengan las competencias para asumir
las necesidades que requiere el cargo (Machin, et al, 2019; Martel y Sanchez, 2015; Alava,
2013).

Por otro lado, Reyes (2019); Sifontes; Lépez (2019), aseveran que, en gran parte de los casos,
las organizaciones solo se enfocan en los procesos de productividad y comercializaciones de
bienes y servicios, lo cual Unicamente apunta al lado tangible de la empresa; dejando de lado
esfuerzos y recursos para la formacion de competencias en el talento humano.

Es por eso, que en la actualidad se ha venido presentando a nivel empresarial nuevas
tendencias enmarcadas en el desarrollo e implementacion de estrategias, que permitan desarrollar
y mejorar constantemente las competencias de los colaboradores (Rodriguez, Serreri &
Cimmuto, 2010). Esto a su vez, en algunas organizaciones se han venido presentando estrategias
basadas en la ltdica para desarrollar competencias en los colaboradores (Cotreras, 2012).

En concomitancia con lo anterior, la empresa de Sodexo zona Caribe (Barranquilla, Santa
Marta y Cartagena), en su preocupacién por la calidad de vida de sus colaboradores, ha
adelantado un estudio donde se exponen y diagnostican las principales problematicas que sus
colaboradores identifican dentro de la organizacion, el ejercicio precisa que una de las
principales problematicas identificadas radica en fallas de coherencia en la comunicacién entre

los lideres y sus equipos (De Castro & Sandoval, 2020). Del mismo modo, el documento
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manifiesta que los colaboradores no se sienten escuchados y que sus sugerencias no son tenidas
en cuenta, comunicacion informal y poco asertiva, esto afecta el clima laboral de la compafiia y
el compromiso de los colaboradores.

Esto a su vez, sumado a la constante expansion que ha tenido la empresa de Sodexo en la
region Caribe Colombiana, que sin duda alguna, ha desencadenado algunas fallas en la
comunicacion asertiva por parte de los colaboradores, afectando el clima laboral y el
compromiso de algunos colaborados con la empresa.

Por consiguiente, el informe expone las fallas de comunicacion como un problema
generalizado dentro de la organizacion que dificulta la integracion entre departamentos y afecta
la relacion empresa — cliente interno.

En este sentido, entre los problemas mas significativos en el clima laboral que afectan la
comunicacion interpersonal, se evidencia la presencia de relaciones interpersonales poco
efectivas en el trabajo (Salazar, 2020). De acuerdo a lo anterior, esto impacta drasticamente la
comunicacion organizacional interna, ya que la falta de fluidez de la informacién con los
colaboradores ocasiona descoordinacion y confusion en las diferentes actividades asignadas por
los superiores (Llachua, 2020; Yeund et al, 1991).

Es evidencia proponer la gamificacion como una estrategia que responde ante una necesidad
evidente en los procesos de formacion y el desarrollo de habilidades de comunicacion en la

empresa de Sodexo; donde se resalta su herramienta dinamica y comprensiva desde el punto de
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vista pedagdgico, motivacional y tecnoldgico; el cual genera un alto impacto ante el capacitador

y su audiencia (Gil, 2019; Vasquez, 2019; Préperi et al, 2017; Teixes, 2015).

No obstante, es necesario comprender que la gamificacion aplicada dentro de la organizacién
implica la participacion de todos los colaboradores incluyendo lideres, jefes y gerentes, es
necesaria debido a que sin ellos, el proceso gamificado carece de un contexto, por consiguiente,
sin objetivos que apelen a la realidad de la organizacion, en consecuencia desglosa las siguientes
desventajas de la gamificacion desarrollada en contextos organizacionales: 1) algunos
trabajadores la pueden percibir como una pérdida de tiempo, 2) otros pueden sentir que estan
siendo monitorizados sin su consentimiento, 3) mal utilizada empeora la situacion de los
colaboradores y 4) puede generar competencia negativa en vez de colaboracion (Webach y
Hunter, 2003).

En concordancia con los parrafos anteriormente descritos, se debe mencionar que una de las
grandes falencias en la literatura indagada con respecto a la tematica de la gamificacion en
contextos organizacionales, es que Unicamente se encontr6 un estudio investigativo en el caso de
Colombia y ninguno que precise de manera clara y detallada, los impactos de esta herramienta en

colaboradores.

Ademas, la presente investigacion busca desarrollar una herramienta de gamificacion en un
contexto organizacional, enfocado en el mejoramiento de las habilidades de comunicacion de los
colaboradores en la linea de mandos medios en la empresa Sodexo ubicada en la Zona Caribe (en

las ciudades de Barranquilla, Santa Marta y Cartagena-Colombia).

Por ultimo, una vez comprendida las problematicas de los colaboradores en la linea de

mandos medios en la empresa Sodexo y el uso de herramientas gamificadas, y de acuerdo a lo
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descrito en parrafos precedentes se determina pertinente formular la siguiente pregunta, la cual

servira de eje fundamental para dar respuesta al presente trabajo de investigacion.

1.2. Formulacién del problema
¢Que efectos genera la aplicacion de herramientas gamificadas en el desarrollo de la
competencia de comunicacion en los colaboradores en la linea de mandos medios de la empresa

de Sodexo zona Caribe?

1.3. Preguntas Secundarias.

¢Cudles son los niveles de competencias de comunicacion previos, presentados en los

colaboradores en la linea de mandos medios de la empresa Sodexo zona Caribe?

¢El uso de la herramienta de gamificacion genera participacién en los colaboradores en el

proceso de formacidn para el desarrollo de la competencia de comunicacion?

¢Como se puede determinar el nivel de desarrollo de las competencias de comunicacion en los

colaboradores de la linea de mandos medios en la empresa Sodexo Zona Caribe?

1.4. Hipdtesis.

e H1: El uso de la herramienta gamificada en los procesos de formacidn, produce cambios
en la competencia de comunicacion en el grupo de colaboradores de la linea de mandos
medios en la empresa de Sodexo zona Caribe.

e H2: El uso de la herramienta gamificada en los procesos de formacién no muestra
cambios en las competencias de comunicacion en el grupo de colaboradores de la linea de

mandos medios en la empresa de Sodexo Zona Caribe.
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1.2.1. Objetivo general.
e Determinar los efectos generados por la aplicacion de las herramientas de gamificacion
en el desarrollo de las competencias comunicativas de los colaboradores de la linea de
mandos medios de la empresa Sodexo ubicados en las Zona Caribe. Para definir su

inclusién en los planes estratégicos de formacion.

1.2.2. Objetivos especificos.

e Establecer el nivel de la competencia de comunicacion en los colaboradores de la linea de
mandos medios de la empresa Sodexo ubicados en las Ciudad de Barranquilla, Santa
Marta y Cartagena. De manera que sirva de referencias previa en el proceso de
evaluacion.

e Aplicar la herramienta de gamificacion en los colaboradores administrativos de la
empresa de Sodexo para determinar las implicaciones de dicha herramienta en la
competencia de comunicacion.

e Medir el efecto generado en la competencia de comunicacién a partir de la aplicacion de
las herramientas de gamificacion en los colaboradores administrativos de la empresa de
Sodexo. Para seleccionar las técnicas mas promisorias e incluirlas como planes

estratégicos de formacion.

1.3. Relevancia y pertinencia

Se hace necesario conocer como estas nuevas estrategias ludicas, mejoran significativamente
la calidad de vida de los colaboradores, y a su vez, impulsan la eficacia en el desarrollo de los
procesos, promoviendo asi, el crecimiento de las organizaciones. Sin duda alguna la

implementacidn de estas nuevas estrategias que en principio podrian parecer poco relevantes, se
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convierten en una herramienta necesaria para el desarrollo de las competencias del ser y sus
areas de interaccion.

La principal motivacion para desarrollar la presente investigacion es con el propdsito de
determinar el desarrollo de las competencias de comunicacion en los colaboradores
administrativos de la compafiia Sodexo zona Caribe. Esto con el fin, de evidenciar si el uso de la
herramienta de gamificacion, genera cambios significativos en las competencias de
comunicacion de los colaboradores, que participan en los planes de formacion desarrollados en la
organizacion Sodexo.

Con base en los planteamientos descritos por Prosperi et al (2016) y Cortizo (2011), La
relevancia del presente trabajo radica en la aplicacion o el uso de herramientas gamificadas en
organizaciones latinoamericanas y mas aln en organizaciones a nivel local. Es imprescindible
reconocer que las organizaciones a nivel local carecen del uso de herramientas tecnolégicas en
los procesos de recursos humanos. La rapida evolucion de las organizaciones a nivel global
arrastra consigo a las empresas a cuestionarse e innovar con respecto a la aplicacion de nuevas
tecnologias que automaticen sus procesos y los hagan mas eficaces. En el caso de la formacion
en competencias, es importante notar que el uso del juego y las estrategias ludicas utilizadas con
ayuda de la tecnologia, logran captar la atencion de los colaboradores y funciona como
catalizador a la hora de formar y desarrollar el talento humano.

Resulta factible el desarrollo de este proyecto de investigacion, debido a que se cumplen con
las condiciones econdmicas, tecnoldgicas y de gestion de informacion para su realizacion,
adicional a esto la empresa Sodexo ha demostrado su apoyo con el suministro de informacion
necesaria para la realizacion de las distintas etapas que comprenden el proyecto. Ya que para

ellos es indispensable mejorar significativamente las habilidades de comunicacion en sus
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colaboradores de linea media. Es pertinente resaltar que, esta investigacion aporta al desarrollo
de las competencias de comunicacion en los colaboradores en la empresa de Sodexo zona
Caribe, puesto da respuesta a una problematica real que si no es solucionada inmediatamente,
puede afectar el clima laboral de la organizacion y la competitividad de los colaboradores dentro
de la organizacion.

Por otro lado, se debe resaltar que este estudio resulta un tema llamativo para el sector
académico, dado que no hay muchas investigaciones realizados para el caso de Colombia, lo cual
se convierte en una oportunidad manifiesta para desarrollar y culminar este trabajo. Ademas,
seriamos referentes a nivel Colombia trabajando la tematica de la gamificacion en contextos
organizacionales.

También, un aporte practico de la gamificacion en las organizaciones se debe al desarrollo
de competencias del ser, en donde se garantiza un aprendizaje significativo, debido a que
despierta la consciencia del individuo sobre la temética abordada dentro de la organizacion,
incentivando la innovacién, creatividad y potencializacion de habilidades y competencias.

No obstante, es evidente mencionar que en la compafiia se toma como referencia al
momento de ascender personal de linea de mando medios, su experiencia técnica y la formacion
académica, pero muchas de estas personas, no cuentan con las competencias blandas para el
nivel de interlocucion (subalternos y clientes) de la empresa que es Sodexo. Lo anterior, genera
un impacto en la comunicacién asertiva y a su vez en la ejecucién de las labores en los equipos
de trabajo.

Finalmente, esta investigacion seria un gran aporte para la Maestria en Gerencia del Talento

Humano, ya que la gamificacion es una herramienta que genera mayor apropiacion de los
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colaboradores sobre las actividades cotidianas en el cargo que desarrollan en la compafiia, esto

sin duda alguna es fundamental en la promocién y cualificacion del talento humano.

1.3.1. Delimitacion y alcance.

1.3.1.1. Delimitacién Temporal.

El presente estudio tuvo una duracion de un 1 afio, contados a partir de la fecha de
aprobacion del anteproyecto por parte del comité curricular en la Universidad Simon Bolivar
ubicada en la Ciudad de Barranquilla-Colombia. En este sentido, el proyecto inicio el pasado 10

de junio de 2020 y se proyecta una finalizacion del 16 de julio de 2021.

1.3.1.2. Delimitacion geogréfica.

La presente investigacion tuvo lugar en la empresa de Sodexo, compafiia ubicada en la
carrera 76 con numero 51 Edificio Bi Work Place, al Norte en el barrio Alto Prado de la
ciudad de Barranquilla-Colombia. Es clave precisar que en el desarrollo de esta investigacion,
se conto con la participacion activa de la consultora de gestion humada de Sodexo a nivel
zona Caribe, quien acompania el proceso de manera interna para los colaboradores ubicados

en las ciudades de Barranquilla, Santa Marta y Cartagena- Colombia (ver figura 1).
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Figura 1.
Ubicacién geogréfica oficinas administrativa en la Ciudad de Barranquilla de Sodexo.

Fuente: Tomado de google map.

1.3.1.3. Delimitacién temaética.

El presente estudio fue realizado con el proposito de desarrollar la competencia de
comunicacion en los colaboradores administrativos de la compafiia Sodexo, en las seccionales de
las ciudades de Barranquilla, Santa Marta y Cartagena. Con el fin de identificar y solucionar una
probleméatica que afronta los diferentes funcionarios administrativos, referente a las
competencias de comunicacion que emplean en su dia a dia.

En efecto, lo que se pretende con la realizacion de este estudio, es determinar el impacto
del uso de herramientas gamificadas en los planes de formacion ejecutados a los colaboradores
administrativos en la compaiiia de Sodexo; con el fin de determinar los efectos generados en las
competencias de comunicacion de los funcionarios.

Ademas, se destaca que entre las lineas de investigacion institucional a las cuales se

alinea la presente investigacion, se encuentra la practica del recurso humano. Puesto al trabajar el
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desarrollo de herramienta de gamificacion con Colaboradores de la empresa de Sodexo, se esta

promoviendo précticas enmarcadas en la formacion del recurso humano de la compafiia.
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CAPITULO 2. MARCO DE REFERENCIA

2.1. Antecedentes.

Antes de iniciar a describir los diferentes trabajos e investigaciones desarrollados que
guardan relacién con el desarrollo y/o implementacion de técnicas gamificadas en
organizaciones, es pertinente resaltar que estas técnicas son relativamente nuevas en el contexto

organizacional.

La gamificacion se ha convertido sin duda en una tendencia que llama la atencion de
todos en el area organizacional, Gartner (2011) citado por Hamari (2013) en su articulo “La
transformacion de homo economicus en homo ludens: Un experimento de campo en gamification
en un servicio comercial utilitaria-peer-to-p” sefiala que mas del 50 % de las organizaciones
ludificaran o gamificaran sus procesos de innovacion para el afio 2018, ya que esto facilitara
establecer metas claras, tareas que impliquen un reto y obtener un feedback acelerado.

Ovallos et al., (2016), en su trabajo de investigacion titulado: “Gamificacion para la
gestion de la innovacion a nivel organizacional. Una revision del estado del arte” cuyo trabajo
tuvo como metodologia el desarrollo de una revision sistematica de literatura que se han
adelantado a nivel internacional, nacional y local sobre la gamificacion aplicada en el area de las
organizaciones. Entre los resultados se destaca, que el tema de la gamificacion en la organizacion
es un tema de interés académico es relevantemente joven y son pocos los marcos tedricos y
referenciales completos disponibles en la literatura, a pesar se puede resaltar que el tema viene
tomando espacio dentro de la organizacion como una herramienta para la gestion organizacional,
generalmente es usado en los procesos de innovacion y desarrollo (1+D).

De la misma forma, es pertinente definir el perfil del jugador, metas y objetivos,

habilidades y acciones. En la primera etapa se definen cuales son los objetivos comerciales de
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gamificar comportamientos que deben tener los participantes para lograr la meta. En la segunda
etapa se define el perfil del participante. En la tercera etapa se definen unas listas de chequeo
para saber si se cumplido las conductas esperadas, habilidades ganadas por el juego y la manera
en que se miden. En la quinta etapa es definida la dindmica del juego y se llega a una
retroalimentacion por los logros obtenidos del objetivo principal del proyecto (Tomaso y Betond,
2011).

Las empresas enfatizan que confian principalmente en lecciones aprendidas, experiencia
e intuicion de sus colaboradores. Sin embargo, la influencia de algunas teorias, métodos o
herramientas (SDT, flow y Personas) son claramente visibles. En términos del enfoque general,
tanto en la literatura como en la practica empresarial, se destaca al hombre como el centro del
proyecto. En la préctica, sin embargo, no se utilizan herramientas para analizar los tipos de
jugadores. La personalizacion de las soluciones se realiza en funcion de las caracteristicas
generales del grupo objetivo. Hacer coincidir algunos elementos del juego con personas
individuales ya se lleva a cabo durante el mantenimiento etapa del proyecto basada en el anélisis
de su actividad, utilizando A y aprendizaje automatico (Witoszek y Kubicka, 2020).

Para el autor Burke (2016), en su trabajo de investigacion titulado: “Gamify: "Como la
gamificacion motiva a las personas a hacer cosas extraordinarias” entre sus resultados mas
relevantes plantea como la gamificacion influye directamente en la motivacion y compromiso
que tienen las personas para conseguir sus objetivos personales y profesionales, de igual forma,
fomentar cambios de comportamiento, promover innovacion y desarrollar habilidades.

Ademas, Herger (2014), en su trabajo de investigacion titulado: “Gamificacion en
Recursos Humanos” el resultado de su trabajo plantea la importancia que tiene la combinacién

entre campos de conocimiento, especificamente, la psicologia, disefio de juegos,
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neuropsicologia, teorias del comportamiento y teorias de la motivacion, esto aplicado a
situaciones simuladas en programas de formacién a nivel empresarial.

Asi mismo, Narayanan (2014), en su trabajo de investigacion titulado: “Gamificacion
para el compromiso de los colaboradores” su trabajo se centro en la transformacion del lugar de
trabajo en un entorno creativo y productivo. En los resultados se destaca que mediante el uso de
técnicas de gamificacion se aumentd considerablemente el fomento de la creatividad vy
proactividad en los colaboradores en la compaiiia.

De igual forma, Valera (2013), en su trabajo de investigacion titulado: “Gamificacion en
la empresa: Lo que los videojuegos nos ensefian sobre gestionar personas” Su trabajo
investigativo se centrd en el desarrollo deseado de los procesos, con base en esto concluye que,
un enfoque de tareas y procesos centradas en los colaboradores utilizando plataformas de
videojuegos impacta de manera positiva los procesos de formacion desarrollados en la compafiia.

Para Zichermann (2013), en su trabajo de investigacion titulado: “La revolucién de la
gamificacion: como los lideres aprovechan la mecénica del juego para aplastar a la
competencia” trabajo especificamente sobre la puesta en acto de diferentes casos exitosos,
mejores practicas, herramientas para robustecer los procesos de reclutamiento y fidelizacion del
talento humano con base en los juegos de video.

Ademas, Paharia (2013), en su trabajo de investigacion titulado: “Lealtad 3.0: Como
revolucionar el compromiso de clientes y colaboradores con Big Data y Gamification” trabajo
especificamente en el desarrollo de ventajas sostenibles y competitivas trasformando la
experiencia de los clientes implementando estrategias basadas en juegos de video.

Por su parte Vanegas (2020), concluye en su investigacion que la implementacion de un

sistema de gestion ambiental implica en su desarrollo que todos los integrantes de la empresa
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estén en el marco de un programa de formacion, capacitacion y sensibilizacion, las estrategias
més relevantes a utilizar consisten en b-learning y gamificacion, estos modelos motivan la
participaciéon de todos los colaboradores a desarrollar practicas sostenibles y mejora el

desempefio ambiental.

También se destaca el estudio desarrollado por los investigadores Properi, Saborots &
Villa (2016), cuyo trabajo es titulado: “Uso de la gamificacion para el logro de una gestion
empresarial integrado”. Entre los resultados, se evidencia que la gamificacion mediante la
implementacion del juego, es una herramienta que es novedosa en las organizaciones, pero puede
generar aceptacion ya que rompe los esquemas tradicionales para la cualificacion de los
colaboradores Finalmente, el uso de la gamificacidn en las organizaciones es una herramienta
prometedora, ya que trabaja distintos tipos de competencias en los colaborados.

La recopilacion de las anteriores investigativos, evidencia el poco desarrollo de técnicas
gamificadas dentro de las organizaciones, esto desde un plano internacional, nacional, regional y
local. Finalmente, es crucial mencionar que, en gran parte de los estudios citados en este
capitulo de antecedentes. La gamificacion se emplea como una herramienta que, es incorporada

en los diferentes planes y necesidades que requieran las organizaciones.

2.2. Fundamentacion Tedrica

En el presente capitulo, se describiran y explicaran los principales fundamentos teoricos,
necesarios para comprender de manera detallada y precisa, los diferentes conceptos y teorias que

conforman la presente investigacion. Los cuales se detallaran a continuacion.

2.2.1 Definicion del concepto de Gamificacion.
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El origen del concepto “Gamificacion” fue conceptualizado por el programador
informatico Nick John Pelling en el afio 2008, aunque cabe aclarar que fue después de dos afios,
en 2010, donde varios investigadores profundizan més sobre la temética (Llagostera, 2012). Hay
que resaltar que el concepto de gamificacion, hizo referencia inicialmente al "Uso de los
elementos de juego en contextos no —juegos " (Deterding, Sicart, et al., 2011).

Para Gonzalez (2017), el termino gamificacion procede del término anglosajon
gamification, es decir, que guarda una relacion directa con el juego; luego el termino comenzo a
usarse en el mundo empresarial y en la educacion, por eso, se le han dado diversas definiciones a
este término, pero todos tienen en comun la idea de usar el juego en contextos no ludicos.

Del mismo modo, autores como Mcgonigal (2011), aseveran que el termino ha sido
fuertemente empleado en la industria del juego, pero debido a esto, ha generado discrepancias en
diversos investigadores, lo que ha traido consigo mismo la reinvencién del concepto hacia;
juegos de realidad alternativa, el cual puede ser comprendido como aquel juego que se desarrolla
en un contexto de la cotidianidad o la vida real. Ademaés, para Verteeg (2013) y Cortizo et al.,
(2011), conciben la gamificacién como aquella actividad empleada por medio del juego y en el
desarrollo de actividades ludicas; aunque igualmente proponen que el concepto esta ligado al
marketing; principalmente con la fidelizacién y la motivacion de compra de las personas.

Por su parte Hamari (2013), plantea que la realizacion de mejoras a procesos de
capacitacion con elementos extraidos directamente del “juego” se ha denominado como
gamificacion, ademas, esta responde directamente el desarrollo de redes sociales (Facebook),
juegos en plataformas moviles (Angry Birds) y plataformas de GPS (Foursquare). La
gamificacion se ha comenzado a implementar en areas netamente empresariales como por

ejemplo la promociéon de un consumo de energia mas ecologico, la fidelizacion a canales
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televisivos, el seguimiento y cuidado de la salud y el desarrollo de proyectos o planes de vida.

Otros autores, han estudiado las diferencias que existen entre los videojuegos y la
gamificacion; los videojuegos solo crean experiencias reflejadas por medios audiovisuales,
mientras que la gamificacibn muestra un juego atractivo que genera motivaciones en los
jugadores; esto sin duda alguna influye en el comportamiento de grupos de personas, mediante la
creacion de sentimientos y de autonomia que ayuda a moldear el comportamiento de estos
(Olivia, 2016).

Esto mismo propone Marczewaki (2013), quien plantea la gamificacion como: disefios de
juegos que son ajenos al contexto del juego, pero enfocado mas hacia el desarrollo del
pensamiento critico en sus participantes; apoyado por herramientas tecnoldgicas para estimular a
los usuarios y hacerlos méas participativos y autonomos para la resolucion de problemas; todo
esto estimulado por la predisposicién psicologia de las personas para participar en juegos; esta
técnica es dindmica, propositiva y desarrolla otro tipo de actividades que no se evidencian en las
formaciones magistrales.

Por ello, esto implica, mayores niveles de creatividad al dejar de lado los esquemas
tradicionales cognitivos, cuyo unico fin es la busqueda incansable de la resolucion de problemas;
también se trata del desarrollo de juegos serios y simulaciones, que buscan un propésito concreto
(Clemente, 2019). Para el caso de Teixes (2015), el éxito de la gamificacion radica, en primera
instancia que permite aprender interactuando y haciendo; por otro lado, engrana genuinamente
con las nuevas tendencias del aprendizaje; sin duda alguna, la flexibilidad estratégica que posee
la gamificacion le permite ser catalogada como una categoria de formacion 2.0, la cual es una
herramienta de aprendizaje orientada a fortalecer las necesidades de formacion del capital

humano, para trabajar con éxito en el siglo XXI.
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La conjugacion del juego y la tecnologia en el marco cognitivo, plantea una nueva forma
de comprender la palabra videojuego y asi, poder entender que conlleva pensar en modo
videojuegos y como esta manera de estructurar, pensar y de disefiar actividades, puede
maximizar de alguna forma la capacidad que tiene las personas para plantear retos complejos de
una forma motivadora. Transformar un concepto en un juego o actividad transforma es convertir
el pensamiento en una competicidén, cooperacion, exploracion y narracion, incorporando

principios de reto, realizacion, deseo, incentivo, recompensa y retroalimentacion (Cortez, 2016).

2.2.2. La gamificacion y su influencia en el contexto organizacional.

El concepto de “Gamificacion” en el contexto organizacional, fue implementado
aproximadamente hace un siglo, se pueden citar los casos de varias empresas que en el marco de
sus estrategias comerciales implementaron: el beneficio de estimulos a sus colaboradores; un
claro ejemplo de ello, son las compaiiias quienes iniciaron dandole comisiones extra salariales,
bonos y obsequios a sus colaboradores producto del buen rendimiento reflejado en la compafiia
en ventas; en este orden de ideas esas estrategias son las primeras formas de gamificacion, las
cuales toma el disefio de este juego aplicandolo a los objetivos que traza la compafiia (Simson &
Jenkis, 2015).

En este sentido, algunas empresas durante mucho tiempo, y de forma involuntaria han
mostrado ciertos componentes que hacen parte de la gamificacion, como es el reconocimiento y
el incentivo de sus colaboradores; basadas en el juego y la competencia, para la consecucion de
sus objetivos financieros, estimulando a sus mejores vendedores y trabajadores por medio de
remuneraciones y exaltaciones dentro de la compaiiia. Por su parte Mccormick citado por

Simpson & Jenkins (2015, en su articulo “Gamification and Human Resources: an overview”,
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plantea que la gamificacion se convirtio en la palabra de moda en las organizaciones, pero mas
alla de ser una moda, se pronosticé que el mercado de la gamificacion estaria valorado para el
afio 2018 en unos $5.500 millones de ddlares anuales.

Del mismo modo, se estima que en el afio 2020 la cifra puede duplicarse a unos 11.000
millones de dodlares, estimado por el mercado global de la gamificacion segln
MarketandMarkets. Sin duda alguna, es un mercado que no ha dejado de crecer y que
diariamente se afianza més en las compafiias; la consultoria Deloitte asevero recientemente que
el 25% de los procesos organizacionales, implementaran herramientas gamificadas en los
proximos afios (Playmotiv, 2020). Este postulado evidencia claramente el interés que ha
despertado la gamificacion en el sector empresarial, por eso las empresas cada vez mas incluyen
dentro de sus presupuestos anuales la inclusién de un rubro destinado al desarrollo de
herramientas gamificadas que les permita mejorar su marca y productos.

Ademas, referente a las herramientas gamificadas empleadas en el sector organizacional,
se destacan el modelo “Gamelog”, el cual se constituye por tres etapas: analisis-exploratoria,
implementacion y evaluacion y reflexion. En la etapa de analisis-exploratoria, se describe el
problema, objetivos y se analizan condiciones. Luego, en la etapa de implementacion, se utiliza
la forma gamificada tradicional, como lo es el uso de la informatica tradicional, el siguiente paso
se eligen los elementos del juego (definicion de puntos, insignias y tablas de clasificacion). La
realizacion consiste en la ejecucion del juego como tal (en esta etapa se establecen las dinamicas
gamificadas mediante el uso de TIC), finalmente, las etapas de evaluacion y reflexion, se evalian
los resultaos obtenidos por cada participante (Klevers, Sailer & Giinthner, 2016).

Algunos estudios precisan que el uso de herramientas gamificadas, puede ser la clave

para aumentar la competitividad en organizaciones espafiolas, puesto que esta es una nueva
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forma de organizar procesos y cargos dentro de la organizacién, para que sean mas productivos,
eficientes y rentables; Desde el punto de vista motivacional estas herramientas son cruciales para
estimular la creatividad y el trabajo colaborativo, ademas que el jugador a ir experimentando o
adentrdndose a la nueva vivencia, se va despertando diversos intereses sobre un punto
determinado (Contreras, 2016).

Con base a lo planteado por Gazabdn et al., (2016), propone que el impacto de la
gamificacion dentro de la organizacién maximiza los impactos positivos, ya que aporta en la
resolucion de problemas en los grupos de trabajo; entre esos problemas quizas los mas complejos
pueden ser los de tipos grupales y la gamificacion aporta a la resolucion de estos
especificamente; mediante el fomento del sentido de pertenencia de los colaboradores ante la
organizacion, ya que sin motivaciones nunca abran cambios significativos en sus colaboradores

Sin duda alguna el juego es la base fundamental de la gamificacion, por eso el hay que
enfocarse en la busqueda del problema, para iniciar con la proposicion de areas de mejora,
obviamente el eje central debe estar direccionado a la organizar primero la casa (compafiia) y
luego buscar la satisfaccion de los clientes; pero no se puede dejar de un lado, que las empresas
se enfrentan a un gran problema, sus colaboradores presentan una baja participacién en procesos
de formacion que realizan las compafiias o simplemente lo hacen para cumplir una métrica; esto
incide indiscutiblemente en la baja calidad en los procesos que desarrollan y su impacto se ve
reflejado en la satisfaccion de los clientes (Ruizalba, Navarro & Jimenez, 2013).

De acuerdo a lo planteado anteriormente, se pueden mencionar que el eje central de la
gamificacion se fundamenta en el constante empoderamiento de las funciones que realizan los
trabajadores de la compafiia, para luego pasar a un segundo plano, quizas el mas complejo que es

captar la atencion o fidelizar el cliente para que sigua consumiendo los productos y servicios que
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ofrece la compafiia.

Otro modelo destacado, es el Disefio de Gamificacion Sostenible, se constituye de 5
partes elementales: a) descubrir, b) replantear, c) imaginar, d) crear, e) valores/ética. En la
primera etapa se definen necesidades y objetivos del proyecto permitiendo el reconocimiento de
los stakeholders del proyecto gamificado. En la segunda etapa plantea la resolucion innovadora
(co-disefios) a los problemas. En la tercera etapa, se definen las opciones tecnoldgicas que se
requieren para el proyecto (disefio del juego y jugabilidad). En la quinta etapa se crea el
prototipo de la aplicacion gamificada empleando tecnologia. En la séptima etapa se analiza la
viabilidad de las anteriores fases.

La gamificacion, Unicamente no plantea crear una experiencia de tipo virtual, se trata
emplear herramientas del juego para ayudar a una organizacién en la consecucion de sus metas y
objetivos trazados, por medio de la participacion activa de todos sus colaboradores, proponiendo
herramientas de mejora en la forma de realizar procesos dentro de la organizacion; por eso es
indispensable trabajar de la mano en la medida de lo posible con el departamento de recursos
humanos, ya que son ellos quienes manejan toda la informacién concerniente al personal y por
ende trabajar en funcion de ellos; con la gamificacion se busca que las personas mejoren sus
practicas productivas en la compafiia para que el negocio sea mucho mas rentable.

La gamificacion segin Lopez (2020) logra hacer colaboradores més competitivos, esto
puede ser explicado desde el punto de vista motivacional, ya que las organizaciones para logar
esos objetivos dependen directamente del empleado, de este modo, si las compafiias comprenden
que sus colaboradores invierten tiempo, eligen continuar trabajando en ellas y son productivas,
entonces la compafiia podria lograr que sus colaboradores se beneficien de la misma forma; con

esto se lograria una ventaja ampliamente competitiva sobre sus competidores.
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Hay que considerar que la categorizacién de la gamificacion, tiene un impacto positivo en
la organizacion enfocado directamente en el personal que labora en ellas; como evidencia de
ello, se puede mencionar el uso de herramientas gamificadas y su impacto positivo en atacar el
tiempo de crecimiento y esparcimiento de los colaboradores, siempre y cuando, sean
administrados de una buena manera, ya que al no gestionarse de forma adecuada las
organizaciones pudieran no tener los resultados esperados referentes al tema de la productividad
(Roig, 2015).

El impacto y la expectacion que tiene la gamificacion en los colaboradores o
colaboradores dentro de las organizaciones se focaliza en generar un clima organizacional
basado en la cultura del juego que, a su vez, promueve la generacion de engagement o
compromiso, fidelizacién, procesos de comunicacion efectiva y la contribucion a la
conformaciéon de culturas competitivas que benefician el desarrollo de los procesos en la
organizacion (Ruizalba, 2014).

La funcionalidad de la gamificacion dentro de la organizacion es mudltiple, ya que
fomenta la eficiencia y eficacia de los trabajadores en sus lugares de trabajo, haciendo relacién al
parrafo anterior crea una cultura laboral basado en la consecucidn de objetivos a corto y mediano
plazo, por lo anterior, se concibe a la gamificacion como una autentica herramientas dentro de
los procesos de mejora que se desarrollan en la organizacion para fomentar habilidades en sus
colaboradores.

Por su parte, en el sector educativo e investigativo, la empleabilidad de la gamificacion
no ha sido ajena, es una herramienta de gran ayuda para profundizar de mejor forma los
conocimientos adquiridos en los ambientes de aprendizaje que se desarrollan en las aulas de

clases; ademas que también es de gran utilidad para adquirir y desarrollar competencias en
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estudiantes y egresados, ya que simula escenarios abordados en el aula de clases o en la vida
profesional (Prieto, Gonzélez y Fernandez, 2020; Gonzalez, 2020 ;Torres et al., 2018).

Luego de ver las ventajas del uso de herramientas gamificadas dentro del aula de clases
en estudiantes de pregrado y posgrado; se puede inferir que la gamificacidn es una herramienta
de alta factibilidad en la industria educativa, que propone una nueva, innovadora y
revolucionaria forma de educar y crear competencias en los estudiantes, basados en casos de la

vida real y laboral.

Esto puede ser explicado desde la mirada de un aprendizaje significativo, tal como lo
plantea Ausubel (1983):

Un aprendizaje es significativo cuando los contenidos: Son relacionados de modo no

arbitrario y sustancial (no al pie de la letra) con lo que el alumno ya sabe. Por relacion

sustancial y no arbitraria se debe entender que las ideas se relacionan con algun aspecto
existente especificamente relevante de la estructura cognoscitiva del alumno, como una

imagen, un simbolo ya significativo, un concepto o una proposicion (P.18).

Por otro lado, Rengifo (2016) expresa que en la ultima década el sector educacion a
direccionado su interés por el uso de herramientas gamificadas, dentro de los curriculos, ya que
es una metodologia basada en la innovacion educativa, la cual permite aprender de una manera
diferente, creando verdaderos espacios de aprendizaje; claramente este proceso de innovacién en
el aula de clases ha sido de gran aceptacion, convirtiéndose en una estrategia complementaria por
el profesorado.

Asimismo, el rol de la gamificacion en escenarios académicos es una herramienta que

goza de una muy buena aceptacion por parte de estudiantes y profesores, ya que permite evaluar
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y profundizar los conceptos y fundamentos trabajados en el aula de clases. La utilidad de la
gamificacion dentro del contexto educativo, radica en el conocimiento de los beneficios de este
tipo de herramienta en las motivaciones que se generan en los estudiantes, es por eso que los
alumnos perciben la experiencia como motivante en funcion de su compromiso y aprendizaje,
ademés se destaca el impacto cognitivo, principalmente en las emociones y los procesos de
socializacion, del mismo modo, provoca en los alumnos una sensacion de dedicacion absoluta
(Perrota et al, 2013); Ademas Burke (2012), propone que la gamificacion es la herramienta del
futuro, ya que facilita el desarrollo de ideas novedosas e innovadoras en el aula.

Consecutivamente Autores como Kim & Werbach (2016), reconocen la relacion entre los
procesos educativos y el juego; aunque plantean que debe existir un limite, en el cual el
estudiante identifique la conducta ética para que no cometa el error de creer que la vida laboral
es una competencia.

El impacto generado por el auge de la gamificacion en las compafiias desarrolladoras de
Softwares, estas empresas hacen un especial énfasis en como la gamificacion puede impactar en
los clientes y crear motivaciones en sus colaboradores (Kumar, 2013; Duggan & Shoup, 2013;
Gray & Marcanufo, 2010). También, el autor propuso un enfoque denominado “disefio centrado
en el juego”, cuyo modelo se basa principalmente en incorporar objetividad a las aplicaciones
comerciales para asi garantizar su éxito, llamandolas gamificadas. Hay que destacar la influencia
que tienen las compafiias desarrolladoras de softwares en la globalizacion del concepto de
gamificacion, el cual es novedoso en el mundo organizacional. Ademas, crear este tipo de
productos maximiza las posibilidades en las compafiias de mantenerse en la vanguardia de la

constante evolucion que presenta el mundo actual.
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2.2.3. Gamificacion y procesos de formacion.

La gamificacion ha fortalecido los procesos de formacion en empresas espariolas, se le
conoce por ser una tendencia novedosa y llamativa, por su metodologia, basada en juegos de
mesa Yy roll plays, es importante destacar que esta herramienta ha aumentado considerablemente
en un 18% de las empresas; del mismo modo, se debe afirmar que para el desarrollo de estos
procesos de aprendizaje, se puede emplear los mismo métodos con que aprenden los nifios
mediante el juego, esto también puede ser posible siendo adulto; corrigiendo, repitiendo y
experimentando lo aprendido hasta lograr interiorizarlo (RRHH Digital, 2016).

Sin duda alguna, las organizaciones espafiolas han visto la gamificacion como una
herramienta que goza de una gran aceptacion y factibilidad para la formacion y capacitacion del
personal en organizaciones. Por otra parte, se debe destacar que el desarrollo, disefio e
implementacién de diferentes experiencias gamificadas, tienen un gran éxito; en el caso de
estudiantes, se ha observado que ellos recuerdan los contenidos que hacen parte de la teoria
abordada por su profesorado; del mismo modo, esta herramienta facilita el trabajo colaborativo y
heterogéneo de forma eficaz (Castillo, Gonzélez y Ampuero, 2018).

De acuerdo a lo expresado en el parrafo anterior, hay que resaltar que el disefio
gamificado como metodologia de aprendizaje, es una herramienta pertinente, ya que aporta a la
maximizacién del conocimiento en las aulas de clases, puesto se pueden trabajar los temas
abordados en clases de una manera diferente y méas practica, esto permitiendo un mejor

aprendizaje.

2.2.4. Jugadores en gamificacion

Hay que empezar comprendiendo que los procesos de gamificacion estan dirigidos a
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diferentes segmentos de jugadores quienes independientemente poseen de alguna u otra forma
“necesidades”’, generalmente de tipos motivacionales e intereses distintos; estas necesidades
deben ser atacadas por medio de experiencias que se posicionen en sus mentes; en ese sentido, se
exponen cuatro tipos de jugadores, que son: triunfadores, exploradores, sociales y ambiciosos

(Bartle, 1996).

TIPOS DE JUGADORES SEGUN BARTLE
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Figura 2.

Tipos de jugadores en la Gamificacién.

Fuente: tomado de Bartle (1996).

De igual forma, autores como losep & Epema (2014), definen, explican y caracterizan los
diferentes tipos de jugadores, cabe mencionar que este autor, mantiene la definicion de los
diferentes tipos de jugadores expuestos por Bartle (1996); los cuales se procederan a explicar a
continuacion:

A- Triunfadores: Se caracterizan por ser jugadores quienes gozan de completar gran
parte de los desafios que se les presenta. Obviamente este tipo de individuo se les reconoce

porque son estudiante ambiciosa, que generalmente cumplen a cabalidad con todos sus
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compromisos asignados.

B- Exploradores: Este tipo de jugador se caracteriza por que disfrutan de comprender y
entender los fendmenos que se presentan en el mundo. Se le conoce como aquel individuo
curioso, cabe mencionar que el disefio de cursos para este tipo de jugadores es un gran reto para
el profesorado, ya que estos buscan siempre la cantidad y la calidad del material.

C- Sociales: Son aquellos jugadores quienes hacen parte del juego influenciados por
otros jugadores que los motivan, ademas aprobar todas las actividades es su objetivo, ya que los
mantiene siendo parte del mismo circulo social,

D- Ganadores: Son aquellos jugadores quienes siempre quieren completar los desafios
propuestos, cabe mencionar que, para ellos, el reto es atractivo si solo puede haber un ganador.
Los ganadores pueden ser autodestructivos, egocéntricos y esto puede llevarlos al agotamiento,
depresién o aburrimiento.

En este mismo sentido, Marczewski (2012), hace referencia a un modelo donde distingue
6 tipos de usuarios: el Triunfador, este refiere al usuario que busca aprender cosas nuevas y
enfrentar nuevos retos, por otra parte, usuario Socializador, por lo general este quiere interactuar
con otros y asi crear conexiones sociales, en concomitancia, el usuario Filantropo busca
complacer a las personas sin buscar recompensa alguna; el usuario Espiritu Libre desea explorar;
el usuario Revolucionario busca impactar en el sistema de manera positiva y negativa; y el

usuario Jugador siempre va en busqueda del reconocimiento.
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Figura 3.
Tipos de jugadores.

Fuente: Tomado de Marezewski (2012).

Cabe mencionar que los diferentes tipos de jugadores que hacen parte de juegos o
simulaciones gamificadas son los que habitualmente encontramos en los contextos
organizacionales, es por eso que la gamificacion es una auténtica herramienta que fomenta los
valores, tales como el trabajo en equipo y el sentido de pertenencia organizacional.

Por otro lado, segiin Dixon (2011) todos los jugadores participan en el juego por los
mismos objetivos, ademas plantea que las razones de participar del juego se condicionan por las
diferentes motivaciones que pueda tener el individuo, tales como los comportamientos en el
juego y los estilos. Con base a los anteriores planteamientos, se pone en consideracion que
efectivamente cada jugador hace su propio juego y el fin Unico es llegar a la meta, aclaro esa
consecucién de logros debe hacerse de una manera ética, respetando las diferentes posiciones,
pensamientos, puntos de vista y manera de cada jugador de conseguir sus objetivos

El impacto de una buena gamificacion basado en la experiencia de Casado (2019) se basa
en que esta pueda desarrollar cambios en la conducta psicoldgica y social del jugador, por eso, en

el desarrollo del juego es comun ver la empleabilidad de insignias, barras, avatar niveles, etc.
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dado que estas herramientas permiten que el jugador permanezca una mayor cantidad de tiempo
en el juego, asi como la predisposicion psicoldgica del jugador a seguir participando del juego.
Este tipo de herramientas permiten que el juego sea mas atractivo para los jugadores, claramente
se debe mencionar que los impactos son de tipo cognitivos, ya que estos van cambiando la
estructura mental del individuo, tales como la forma de ejecutar o resolver una situacién en su
lugar de trabajo.

Del mismo modo, los fundamentos de la gamificacion, de acuerdo a Werbach (2012), son
las mecanicas, las dindmicas y los componentes. Las mecanicas son los procesos que provocan el
desarrollo del juego y los componentes son la implementacién especifica de las dindmicas y
mecénicas: como las insignias, los avatares, puntos colecciones, rakings y niveles. La interaccion

entre esos componentes en la que genera la actividad gamificada (ver figura 4).
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Figura 4.

Pirdmide de los elementos de gamificacion.

Fuente: Adaptado de Werbach (2012).

La conexion que existe entre la gamificacion y el componente emocional implica, en si,
todo lo que se percibe por medio de los sentidos, tiene una relacion directa con la vivencia de

una experiencia de aprendizaje vivencial, la estimulacion de los sentidos por ende se hace
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relevante el aporte de la programacién neurolinglistica a la hora de explicar la relacién que
existe entre lo que pensamos, lo que sentimos y la construccion de esquemas mentales que a la

medida se manifiestan en comportamientos (Foncubierta, 2014).

2.2.5. Habilidades Blandas.

Se puede rastrear la génesis del concepto de “habilidades blandas” hasta Howard Gardner
(Como se cita en Vallejo, 2019) quien en el afio 1983 planteo que los seres humanos cuentan con
diferentes tipos de inteligencia, dentro de estas destaca una llamada Inteligencia Interpersonal, a
lo que Gardner plantea:

“comprende la capacidad del infante para discriminar entre los individuos a su alrededor
y para descubrir sus distintos estados de animo. En su forma avanzada, el conocimiento
interpersonal permite al adulto habil leer las intenciones y deseos de los otros”. (p. 10).

En concomitancia a lo anterior, se esboza la siguiente conceptualizacion: las habilidades
blandas son la capacidad que tienen las personas de interactuar de forma regulada, efectiva y en
pro del desarrollo social y personal. En este sentido, retomando lo expuesto por Santos (2017)
se plantea que las habilidades blandas son el conjunto de virtudes que posee un individuo para
desarrollar de mejor forma sus relaciones personales y laborales; es por eso que el autor, propone
que las habilidades blandas pueden ser complejas de ensefiar mas que las habilidades técnicas; de
acuerdo a este autor muchos directivos, empresarios y expertos a nivel laboral platean, que si en
nuestra organizacion hay trabajadores o subordinados con habilidades de tipo: interpersonales,
negociacion y comunicacion; se debe procurar la permanencia de este tipo de funcionarios dentro
de la organizacion.

Las habilidades blandas, pueden ser comprendidas como aquellas destrezas que posee
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cada persona, las cuales usualmente se emplean para crear interacciones; desde cualquier &mbito:
personal, social, educativo y laboral, tal como lo propuso el anterior autor, aquellos
colaboradores quienes tengan como virtud este tipo de habilidades, se debe preocupara
mantenerlos dentro de la organizacion, ya que seguramente seran excelente colaboradores y
ayudaran a la organizacion a crecer y maximizar sus ventas.

Con base a lo planteado por McClelland (1989), los individuos tienen unas tendencias
relativamente estables para satisfacer sus necesidades emocionales, mientras que, en lo laboral,
los promotores de las conductas que nos llevan a mejorar nuestro rendimiento y cubrir estas
necesidades, se conocen como los motivos de tipo sociales. Por otro lado, los altos realizadores
se sentirdn mas motivados en lugares de trabajo donde predominan las siguientes caracteristicas
laborales: retroalimentaciones sobre su desempefio y riesgo moderado y responsabilidad.

De la misma forma, Singer (2009), lo define como el conjunto de habilidades no-
cognitivas primordiales para desempefarse y aprender todo lo que mas se puede en el trabajo,
ademas, el autor manifiesta que las habilidades blandas, son llamadas “Saber ser”, es decir, como
es esa persona y que habilidades requiere para relacionarse con otras personas. Ademas, cabe
aclarar que las personas que emplean Optimamente este tipo de habilidades, les permite ser
mejores en su diario vivir, ya que son individuos cuyas destrezas los hacen ser colaboradores
visibles en la organizacion y generalmente se vuelven un referente a seguir.

Lagos (2012) por su parte, manifiesta que la utilidad de las habilidades blandas, son
necesarias para la consecucion del éxito en los diferentes campos que se desarrollan en la
cotidianidad, asi mismo, hace un enfasis en el trabajo en equipo o colaborativo, en el cual los
integrantes interactian entre si para lograr objetivos colectivos. Este tipo de habilidades,

también generan beneficios directos en los grupos de trabajo, ya que les permite trabajar
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armoniosamente en la consecucién de los objetivos trazados por la organizacion, también
fomenta el trabajo colaborativo y mejora las relaciones entre colaboradores.

La importancia de las habilidades blandas, segin Goleman (2007) no se centran en la
consecucion de maultiples titulos personales, como lo pueden ser diplomas de pregrados, ni de
posgrados, sino que habla de aquellas cualidades personales, las cuales sobresalen més que la
obtencion de un simple titulo, como lo pueden ser: la adaptabilidad, la empatia, la persuasion y la
iniciativa; ademas plantea que es importante no solo manejar una de ellas, ni dos habilidades,
sino que para lograr un buen desempefio se debe aplicar la combinacién de varias habilidades al
mismo tiempo.

Ademas, en el ultimo siglo este tipo de habilidades han gozado de gran relevancia, debido
a la alta demanda que poseen las organizaciones para fortalecer su recurso humano en temas
netamente laborales (Ortega, Rodriguez & Estrada, 2016); Ahora, cabe anotar que segiin Gardner
(2001), este tipo de habilidades pueden ser resumidas, en: creatividad, ética, disciplinada,
pensamiento critico, trabajo colaborativo, liderazgo y habilidades para comunicar ideas
acertadamente. Durante el Gltimo siglo las organizaciones se han fija en el desarrollo de este tipo
de habilidades blandas, para fortalecer las competencias de sus colaboradores, cabe agregar que
estas habilidades permiten un mejor desempefio en su campo personal y laboral.

Uno de los puntos de quiebre de la empleabilidad de las habilidades blandas en las
empresas, se produjo cundo se logré comprender la importancia de fortalecer el trabajo en
equipo en el ambito laboral y que son habilidades que se deben poner y usar en la cotidianidad de
la organizacion; estudios revelan que si bien se cuenta con cierto grado de predisposicion para el
desarrollo de estas; también son sujeto de ser practicadas, como la motivacion, constancia y

conciencia para hacerlo, ya que no solo es aprender estas habilidades, sino sobre todo
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desaprender conductas o habitos que son contraproducentes para su desarrollo (Rivas, Pozo &
Paredes, 2018).

Con base a lo planteado por el anterior autor, se expone que el punto de partida del
desarrollo de estas habilidades dentro del &mbito organizacional, se debe al fortalecimiento del
trabajo colaborativo para la consecuciéon de objetivos netamente organizacionales, del mismo
modo, de debe enfatizar en cobmo lograr desaprender conductas que son contraproducentes para
el desarrollo pleno de estas habilidades, por ende, se requiere de un personal plenamente
capacitado para lograr esto.

Por otro lado, los Soft Skills, tal como lo describe Gardner (2001), son el conjunto de
competencias interpersonales y socioemocionales; las cuales se encuentran ligadas a la
inteligencia emocional y cuyo propésito se basa en que una persona consiga el éxito tanto
personal como laboral.

Claramente el interés por el tipo de habilidades que posee una persona es originado, por
la necesidad de formar y fortalecer los puestos de trabajo dentro de las organizaciones (Ruiz,
2008).

Si bien es cierto, existen multiples teorias relacionadas al uso de habilidades blandas,
estas pueden ser caracterizadas en dos grupos: cognitivas y no-cognitivas; obviamente, estas se
refieren a la capacidad que posee cada individuo para crear interacciones con otros y consigo
mismos, establecer y conseguir objetivos; en otras palabras, son actitudes que impactan la
manera en que un individuo enfoca el aprendizaje e interactia con el mundo exterior (Ortega,

2016. 16).

2.2.6. Competencias de comunicacion dentro de la organizacion.
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Lewin (1935) define la competencia de comunicacion como un proceso complejo o
sistema de acciones e interacciones individuales y grupales, donde cada individuo emite un
mensaje a otro y este responde con otro mensaje, lo que se convierte en un proceso circular y
continuo. Por su parte Kata y Khan (1986), plantean la comunicacion como una actividad
fundamental en la vida organizacional, la precisa como: “la red que se teje entre los elementos de

una organizacidn y que brinda su caracteristica esencial: la de ser un sistema”.

Por otro lado, el concepto de competencias de comunicacién, puede ser comprendido
como un grupo de destrezas y habilidades que deben ser desarrolladas, con el fin de establecer un

proceso comunicativo eficaz (Campbel & Wales, 1970).

Lucas (1997) citado por Charry (2018), sefiala que la competencia de comunicacion
interna en las empresas, ofrece una serie de categorizaciones de los modelos comunicativos
orientados a los modos de comunicacion de circulo, rueda, total y cadena. En el modelo de
circulo, el flujo comunicacional parte del sujeto para volver al mismo, luego de pasar por otros
miembros del equipo en la organizacion. En el modelo de rueda, el sujeto mantiene relaciones de
comunicacion que pueden ser de ida, o de ida y vuelta con otros miembros de la organizacién
que no tienen contacto entre si. Respecto al modelo de cadena, se sefiala que se establece una
figura de comunicacién parecida al circulo, pero sin llegar a conectar el ultimo eslabén con el
primero. El modelo total hace referencia a organizaciones donde todos sus miembros se

comunican en todas las vias y en forma circular o lineal.

A continuacion con la revision del concepto, Martin (2007), sefiala que la comunicacion
es el cemento que mantiene unidas las unidades de la organizacion, pero no se debe entender

solamente como el soporte que da sentido a distintas actividades, sino que, es un recurso y un
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activo que se debe gestionar.

Los procesos de comunicacion dentro de las organizaciones resultan de gran relevancia
en todas las areas de su funcionamiento, por consiguiente, Madrigal (2008) citado por Torres
(2018), plantea que para los directivos de las organizaciones la comunicacion resulta esencial y
necesaria para desarrollar todo tipo de actividades dentro de las organizaciones. La
comunicacion permite a los colaboradores tener conocimiento sobre los objetivos de la empresa,
los objetivos personales y como el desarrollo de las funciones individuales aportan al
cumplimiento de los objetivos generales, adicional a esto, la comunicacion impacta en procesos

de motivacion, desempefio, toma de decisiones y control de la organizacion.

Desde la perspectiva de Satz (2009), la comunicacion es un fendmeno de carécter social
compuesto por todos los actos mediante los cuales los sujetos se comunican con sus semejantes
para transmitir e intercambiar informacién. Por su parte Sagredo (2017), la comunicacion esta
caracterizada por la existencia de una relacién entre las personas y los espacios en los que se
desenvuelve, esto marca la relevancia del contexto sobre el mensaje y el emisor. En los procesos
de gestién, innovacion y cambio es relevante el bueno manejo de un nivel de comunicacion
optimo debido a que este dota de ventajas a la organizacion y fortalece los equipos, lo que a su
vez impacta el clima organizacional y la adquisicibn de compromiso por parte de los

colaboradores con el fin de la organizacion.

Para Charry (2018), la competencia de comunicacion se define técnicamente como un
proceso por medio el cual un conjunto de significados adquiere un sentido de mensaje y es
enviado a una o un grupo de personas, de esta forma el significado percibido debe equipararse a

lo que los indicadores del emisor quisieron transmitir. En concomitancia la comunicacion va
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mucho mas alld que solo transmitir un mensaje, la comunicacion es un acto social, la

comunicacion es una de las actividades mas significativas de las personas.

Para Rojas et al., (2012), las organizaciones no pueden desarrollarse si no tienen una
buena comunicacion. Es decir, si no se trabaja la habilidad de comunicacion en el talento
humano de una compaiiia, estos no podran interrelacionarse entre ellos, la gerencia no recibe
entradas de informacion y la administracion esta incapacitada para dar directrices claras y
precisas (Rebeil, Ruiz y Sandoval, 1998). Por eso, las organizaciones no puede ser medidas
como un sistema lineal de transmision de informacion (emisor-receptor), tal como lo plantea el
modelo de Shannon y Weaver (Narule, 2006, p.27), sino que debe ser estudiada desde diferentes

perspectivas, tales como: interpretativa, critica y tradicional.

Es indispensable que los colaboradores en la compafiia, tengan la capacidad de dar
respuestas asertivas, puesto para nadie es un secreto que los trabajadores de estilos de respuestas
asertivos, suelen ser mas convincentes frente a trabajadores con estilos de respuestas mas pasivos
(Ames y Flynn, 2007). La comunicacion es una herramienta de eficacia laboral, ya que los
trabajadores que manejan las interacciones sociales a través de la comunicacidn, son capaces de

mantener conversaciones mas fluidas con los demas (Payne, 2005).

2.2.7.1. Métodos para evaluador Competencias Comunicativas.

Uno de los métodos que cuenta con gran aceptacion en el mundo académico,
especificamente en el sector de la psicologia organizacional, es la aplicacidn de test desarrollados
por diferentes institutos y/o universidades, los cuales son validados mediante diferentes pruebas
de tipo estadisticas, por medio de identificacion del coeficiente de confiabilidad del instrumento

(Ortiz, Proersk & Arenas, 2012).
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Otros estudios, proponen como instrumento de medicion para la valoracion de las
competencias de comunicacion, el uso de la encuesta, cuyas preguntas estén dadas por escalas de
liker, para medir de forma inteligible distintas variables o dimensiones de las competencias de
comunicacion, para asi extraer la mayor cantidad de informacién que permita robustecer y

profundizar el estudio (Casanovas et al., 2014).

En gran parte de las investigaciones desarrolladas en el area de la psicologia
organizacional para evaluar competencias comunicativas, se basan en el uso o empleabilidad de
pruebas psicométricas para medir las competencias de comunicacién que poseen el recurso
humano en una compafiia; ya que gran parte de estas pruebas se encuentran validadas por
organizaciones de caracter internacional, las cuales se encuentran certificadas (Zapico, 2016). De
igual forma, se expone la importancia de poseer instrumentos de aplicacion validados y fiables,
para un buen desarrollo de las investigaciones, y su influencia en el manejo y procesamiento de
los daros obtenidos, cuyo proposito se fundamenta en la veracidad de la prueba que se va aplicar

y su posterior calificacion y validacion (Castilla, et al., 2018).

La prueba de CompeTEA, se ha convertido en una herramienta de gran uso en las
compafias a nivel internacional para la evaluacién psicométrica de las competencias en el
ambito laboral (RR.HH), es pertinente mencionar que esta prueba esta disefiada para medir 20
competencias laborales, entre las cuales se encuentra la competencia de comunicacion (Saracho,

2005).

2.3. Dimensiones en la gamificacion.

2.3.1. Mecanica.

La mecanica es el eje central sobre el que gira y se basa la experiencia desarrollada en el
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juego, la cual se encuentra conectada a los diferentes elementos que lo componen, y con los que

los participantes y/o jugadores permiten que se establezcas (Werbach y Hunter, 2012).

En este sentido, las personas que hacen parte del juego son los que generan aprendizaje,
por eso en un proceso gamificado, se debe desarrollar de manera clara y precisa para poder
identificar y desarrollar estas mecéanicas; puesto muchas veces estan van apareciendo en el

desarrollo del juego y deben ser interiorizadas por parte de los participantes (Zichermann, 2012).

Para Fernandez (2015), convive la mecanica del juego, como las experiencias generadas
en los usuarios, que permiten enriquecer las propuestas de atraccion y motivacion frente a

situaciones simuladas. Estas pueden generar diferentes tipos de motivaciones (ver figura 5).
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Figura 5.

Esquema de las mecénicas que genera una actividad gamificada.
Fuente: Tomado de Fernandez (2015).
Ademas, las mecanicas en el juego buscan incrementar la motivacion y el compromiso de

los jugadores, mediante la consecucion de cumplimiento de objetivos trazados en el desarrollo

del juego y mediante el reconocimiento de los demas participantes (Cortizo, et al., 2011).



54

Para Cortizo (2011), algunas de las mecanicas de juego, podrian ser:

Puntos: Es una estrategia que permite darle recompensas a los jugadores por acciones y
aptitudes que se alinean a los objetivos del juego, status, estos pueden ser dados por medio de:

status, bienes y regalos.

Niveles: Esto se obtiene mediante el acumulado de ciertos nimeros de puntos
anteriormente establecidos en las reglas del juego, ademas, permite tener un mejor status y poder

adquirir mejor posicién en el juego.

Premios: Es un reconocimiento de tipo fisica o virtual, dados por el cumplimiento de
objetivos trazados en el juego. Estos pueden ser medallas o status que le permitan tener

reconocimiento por el resto de los jugadores.

Bienes virtuales: Son diversos articulos que expresan la individualidad del jugador, entre
los cuales se pueden encontrar: equipamiento, indumentaria, armas; Estos ayudan a fomentar la

creatividad y las motivaciones de los jugadores.

Clasificaciones: Asignacion de posicién del jugador sobre los demas, puede darse

mediante la fama, aspiraciones y que el jugador resalte sobre los demas.

Desafios: Competencia sana entre los diferentes participantes del juego, el cual le permite

medirse entre todos para saber quiénes son los competidores mas opcionados para ganar el juego.

Misiones o retos: Esto les demuestra a los jugadores que el desarrollo del juego tiene una

finalidad y una meta.

Regalos: Ofrece bienes presenciales y virtuales, esto es un elemento motivador si se tiene

en cuenta una comunidad donde, se requiere fortalecer las relaciones humanas.
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2.3.2. Dindmica.

Con base en el informe “Horizon REPORT: 2014 k-12” elaborado por Johnson et al.,
2014), manifiesta que el aprendizaje basado en juegos y la gamificacion como estrategia
didactica, se basan en aspectos netamente dinamicos, los cuales ayuden a potenciar las

motivaciones de los estudiantes.

Para Jaramillo (2012), es la forma en la que se desarrolla el juego, puesto los usuarios o
jugadores deben tener una forma de interpretar que estan ganando o perdiendo el juego, esto les

permite comprender si estan logrando los objetivos propuesto en el juego.

Por otro lado, estas dinamicas de juego, son las que estimulan a los participantes a
conseguir los objetivos propuestos, mediante el uso de estrategias de recompensas, aumento de

experiencia, logros, entre otras (Fernandez, 2016).

Competicién

Figura 6.

Esquematizacién de las dindmicas/inquietudes que genera y debe crear cualquier experiencia
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gamificada.

Fuente: Tomado de Fernandez (2015).

Las dindmicas, son aquellas necesidades e inquietudes en lo humanos que motivan a las
personas; para alcanzar los objetivos propuestos, es por eso que los jugadores poseen diferentes
deseos y necesidades fundamentales, tales como: estatus, recompensas, estatus, logros,
expresion, competicion y altruismo (Cortizo et al., 2011).

Estatus: Adquisicion de reconocimiento, prestigio y posicionamiento. EI aumento del
nivel es uno de los motivadores para alcanzar el reconocimiento de los jugadores.

Recompensa: Esto permite conseguir beneficios a cambio de acciones ejercidas por los
jugadores, esto se da por la consecucion de equivalentes y puntos.

Logros: Es conseguir el cumplimiento de las misiones propuestas en el juego, esto
permite que el jugador busque retos cada vez mas dificiles.

Competicién: Es la libre disputa entre varios participantes, esto fomenta la mejora del
rendimiento entre los jugadores en el que gana sera mas compensado.

Altruismo: Es la habilidad que le permite a los participantes realizar pequerfios sacrificios
en beneficio de los demaés participantes, estas acciones motivan a los demas participantes para

desarrollar acciones en beneficio de todo el grupo.
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CAPITULO 3. MARCO METODOLOGICO.
3.1. Descripcion del area de estudio.

La empresa de Sodexo es una multinacional fundada en Francia, es considera una de las mas
grandes compafiias de servicios de comida y administracion de instalaciones del mundo, genera
cerca de 380.000 empleos en todo el mundo, los cuales se localizan en méas de 130 paises en
34.000 puntos de servicios en todo el mundo. En Colombia cuenta con 14.000 colaboradores y
cuenta con un tiempo de operaciones de 5 afios en el mercado Nacional.

Su actividad econémica, se basa en la oferta de servicios relacionados a la implementacion y
desarrollo ofimatico como soporte de diferentes compafiias del pais. Otros servicios, se enfocan:
paginas web, apoyo a la gestion de entes territoriales, suministro de soluciones, bases de datos,
digitalizacion y administracién documental, asesorias y capacitaciones en el area tributaria y
alianzas estratégicas con lideres en Tecnologias.

Se encuentra ubicada al norte de la ciudad de Barranquilla, ademaés, el personal administrativo
presente en la ciudad de Barranquilla, Santa Marta y Cartagena es de 20 colaboradores

administrativos de mandos medios.

3.2. Tipo y disefio de investigacion.

El presente estudio es de tipo descriptivo, puesto busca especificar las caracteristicas de
la poblacion de colaboradores en la linea de mandos medios de la empresa de Sodexo al aplicar
técnicas gamificada. El sujeto de experimento en la presente investigacion, es desarrollado al
momento de aplicar los 4 ciclos de formacidn (con el uso de la herramienta gamificada) a los
colaboradores en la linea de mandos medios. El disefio de la investigacion es de tipo cuasi-
experimental, ya que el estudio no puede realizarse al azar de las variables y de los grupos

experimentales (Sampieri, Collado y Lucio, 2017).
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3.2.1. Fundamento epistemoldgico.

Por fundamento epistemoldgico se entiende el conjunto de actitudes, creencias y
perspectiva del mundo que comprende un equipo de cientificos y que los lleva a realizar su
investigacion con ciertas caracteristicas (Vieytes, 2004). Por su finalidad, esta sera una
investigacion basica porque pretende servir de fundamento para otras investigaciones. Ademas,
busca: conocer, explicar y comprender el impacto de las herramientas gamificadas en las
organizaciones a nivel local en la ciudad de Barranquilla-Colombia, partiendo desde una
situacion problémica en la organizacion de Sodexo con relacion a la habilidad de comunicacion.
En este sentido, lo que se busca con este estudio, es que este sea replicado en organizaciones que

presenten la misma problematica que se da en Sodexo.

3.3. Métodos.

Con base a las necesidades de la presente investigacion, se pretende emplear un enfoque de
tipo mixto, ya que, esté es la combinacion del enfoque cualitativo y cuantitativo en las diferentes
fases experimentales que se desarrollan al elaborar la investigacion (Sampieri, 2007). Ademas,
este tipo de métodos presentan una seria de procesos de caracter: empiricos, sistematicos y
criticos que, requieren de una recoleccion y analisis de datos cualitativos y cuantitativos para
realizar diferentes inferencias que logren un mejor entendimiento de los fenémenos estudiados
(Hernandez Sampieri y Mendoza, 2008).

El corte cualitativo se presenta en la investigacion al momento de aplicar los 4 ciclos de la
herramienta gamificada, ya que para su desarrollo es necesario realizar diferentes intervenciones
al grupo de 20 colaboradores administrativos de la compafia Sodexo, para trabajar el desarrollo
de la competencia de comunicacion como una cualidad. De igual forma, hay otras competencias

que se articulan a la competencia de comunicacion y que nos proporciona el estudio, tales como:
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negociacion, establecimiento de relaciones, influencia y liderazgo.

Mientras, el corte cuantitativo se presenta al momento de aplicar la prueba psicométrica
CompeTEA tercera edicidn, para diagnosticar el nivel de la competencia de comunicacion y
deméas competencias que se articulan con esta en los 20 colaboradores administrativos, a los
cuales se le aplico la prueba.

3.4. Definicion de variables.

3.4.1. Gamificacion.

Es el disefio de metodologias ludicas basadas en el juego, estas estan direccionadas hacia
el desarrollo de un pensamiento critico en sus participantes, principalmente basado en nuevas
tecnologias para captar la atencion del usuario por medio del estimulo de sentidos, esto los
convierte en agentes mas participativos y autonomos para la resolucion de problemas. Esta
técnica es dindmica y propositiva, ademas, desarrolla en el sujeto una predisposicion al

aprendizaje en contextos de juego.

De acuerdo a esto, el propdsito de este estudio consiste en implementar el uso de una
herramienta gamificada en los colaboradores de la empresa Sodexo Zona Caribe, en al cual se
emplea la mecénica y la dindmica propuesta la herramienta gamificada. Para fomentar el

desarrollo de la competencia de comunicacién y las competencias articuladas.

3.4.2. Competencia de Comunicacion.

Comunicarse de forma asertiva y clara ante diferentes audiencias (colaboradores, agentes,
lideres, gerentes y clientes), utilizando vias y herramientas de comunicacién como nuevas
tecnologias de informacion y comunicacion, de este modo poder expresas los intereses,

necesidades y preocupaciones.
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2. 2.1. Operacionalizacion de las variables de investigacion.

Tabla 2.

Operacionalizacién de variables de investigacion

CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES/VARIABLES CATEGORIAS
Gamificacion Mecénicas: Son las reglas del NUmero de puntos obtenidos. Cumple y no
juego. Sandoval (2020) cumple.
NUmero de misiones cumplidas. Cumple y no
cumple.
Posiciones en el ranking de Cumple y no
jugadores. cumple.
Dinamicas: Son las acciones que Numero de alianzas entre Cumple y no
surgen cuando los jugadores usan jugadores. cumple.

las mecéanicas.

NUmero de retos superados. Cumple y no
cumple.

Nuamero de participacién en las Cumple y no
narrativas del juego. cumple.

Competencia
de
comunicacién



61

Aspecto social: porque los grupos Cumple y no
humanos se construyen y Numero de personas con las que cumple.
desarrollan en una actividad que se interactda
tiene en la comunicacion su eje.
Cumple y no
NUmero de personas con las que cumple.
se tiene espacios de negociacion
Cumple y no
Ndmero de personas con las que cumple.

se crean relaciones de
colaboracién mutua

Fuentes: Elaboracidn por autores.

relacionamiento, 2) autoconocimiento y emociones, 3) negociacion e influencia y 4)

La herramienta gamificada se constituye de 4 ciclos, los cuales son: 1) comunicacion y

relacionamiento y liderazgo. Ademas, es pertinente precisar el uso de estrategias ludificadas que

son transversales a la herramienta gamificada, estas estrategias fueron utilizadas en los tres

primeros ciclos (ver tabla 4).

Tabla 4.

Estrategias ludificadas y su articulacion en el desarrollo de las competencias de comunicacion y

competencias relacionadas.

No. Ciclo Herr_a_mlenta Caracteristicas Jugabilidad Intensu_jad
Ludificadas horaria
Feedback, El Jug_ador debe_rg seI,eCC|onar las
. tarjetas (definir nimero de
narrativas, . - .
f del tarjetas), al seleccionar una tarjeta
Comunicacion y Tarjetas omento de la debera responder la pregunta
1 . . competencia de . ' 2 horas
relaciones conversacionales S Cada pregunta tendra una
comunicacion y e ,
. ponderacién de 1 a 10. Ganaré el
sistema de jugador que cuente con el mayor
recompensa Jug d y
namero de puntos acumulados.
En total el juego se compone de
20 fichas en total, el participante
tiene derecho a seleccionar dos
Autoconocimiento Feedback fichas en cada turno. Gana un
2 : Concéntrese Ky punto aquel participante que logre 2 horas
y emociones narrativas

seleccionar dos veces la misma
ficha. Finalmente, ganara el

participante que obtenga mayo
acumulado en el nimero de
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puntos.

El juego consiste en una ruleta
virtual, El jugador debera dar
inicio movimiento de la ruleta,
Sistema de cuando el participante dice "para"
recompensa  automaticamente la ruleta empieza
a detenerse. Una vez se detiene la
ruleta se visualiza la pregunta que
se enfoca en diferentes emociones.
El juego consiste en distribuir los
participantes en dos grupos a 4
grupos (divisién en salas
virtuales), luego se les plantea el

Ruletas

Feedback, hipotético caso de que se
narrativas, encuentran en una excursion en un
Negociaciones e Juego de Roles - fomento d.e la barco y este naufraga. Por ende,
3 nfluencia isla competten_ma de deben abandonar el barco_ y al 2 horas
comunicaicony frente se observa una gran isla en
sistema de la cual pueden llegar nadando,

recompensa antes de dirigirse a la isla. Deben
seleccionar 10 elementos por
participantes. De 32 elementos
disponibles los cuales les
permitiran sobrevivir en la isla.

Fuentes: Elaboracion por autores.

Finalmente, en la herramienta gamificada se emplea el juego denominado: Life Game, el
cual consiste en un juego que se adapto para fomentar el desarrollo de la competencia de
comunicacion y las competencias articuladas, tales como: negociacion, establecimiento de
relaciones, influencia y liderazgo. Mediante el planteamiento de interrogantes que deberan ser

resueltos por los colaboradores en el desarrollo del juego.

En este contexto se platean diferente tipos de preguntas, las primeras preguntas son
activadoras, tales como: ¢Qué fue lo ultimo que hiciste por primera vez? Ganaras nivel al
responder la pregunta, ;Qué agradeces en la vida? Ganaras nivel si la mayoria de los

participantes se han conectado con tu sinceridad, ¢Lo que nunca — nunca — nunca, pero si me
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gustaria? ganaras nivel al responder la pregunta, ¢ Qué es lo mas divertido que has hecho en los
ualtimos 3 meses?, ¢Qué cosas te hacen reir? ganaras nivel al responder la pregunta, Anima a los
participantes que, durante 2 minutos, entre todos armen una historia. Ganaran nivel todos los que
participen, ¢Cuantos meses tienes 28 dias? Ganaras nivel si respondes en 10 segundos, ¢Qué es
aquello que todo el mundo toma, pero nadie se lleva? ganaras nivel al responder la pregunta y

¢ Cuantos animales metié Moisés en el arca? Ganaras nivel si respondes en 10 segundos.

Por otro parte, las preguntas que se desarrollan en el primer ciclo (autoconocimiento y
emociones), son las siguientes: ;Qué es lo me define como persona?, ;Quién creo que soy?,
¢ Qué te hace feliz en la vida?, fortalezas que resaltes en ti?, ¢ Mi mayor cambio ha sido?, ¢Mi
mayor desafio?, habilidades y talentos que me representen, ;Cudl crees que es tu mision en la
vida?, Que es lo que mas te gusta de tu personalidad, Soy excelente en, ;Qué emocion me
acompafia en el dia de hoy?, Como creo que hoy gestiono mis emociones?, ;,Cuanto tiempo
dedico a estar atento a mis emociones diariamente?, Dinos una emocion con la letra de tu primer
nombre o apellido, ¢Qué situacidn o experiencia te han generan miedo?, ;Qué situacion o
experiencia te han generan rabia?, ;Qué situacidn o experiencia te han generan tristeza?, ;Qué
situacién o experiencia te han generan desagrado?, ¢Que situacion o experiencia te han generan
alegria?, ¢ Que como haces para comprender tus emociones?, ¢Qué recursos utilizas para estar

tranquilo?, ¢ Que cosas te suben la energia? Y ¢ Qué cosas te bajan la energia?

Ademas, las preguntas que se desarrollan en el segundo ciclo (comunicacion y
relacionamiento), son las siguientes: Como te comunicas contigo mismo y los con demas?, Me
tomo el tiempo para escuchar a los deméas?, Como creo que hoy manejo mis relaciones
interpersonales?, ¢ Cuantos amigos cercanos tienes y como cultivas la amistad en estos momentos

de tu vida?, Graficanos una accién que te ayudaria a mejorar tu relacion con algun familiar o
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conocido, ¢ Cuéntanos dos actividades favoritas que compartes con tus hijos o algln ser querido?,
¢ Qué aspectos valoras més de las personas con las que trabajas?, ¢Escoge un jugador para que le
resaltes todo lo positivo que le ves?, Entre todos los jugadores canten muy fuerte coro que
promueve el relacionarnos empéaticamente con otros, ¢Qué es lo mas importante para ti cuando te
relacionas con otras personas?, ;Qué es lo méas extraordinario que alguien ha hecho por ti?, ;Qué
detalles sueles tener en cuanta cuando interacttias con otras personas?, ¢Que sientes cuando
colaboras con los deméas?, ¢ De qué manera puede influirte la opinion de los deméas?, ; Como
reaccionas cuando no reconocen lo que haces?, ;Qué actitudes te hacen desconfiar de los
demas?, ¢En qué aspectos te comparas con otras personas? Y ¢Como te sientes cuando no puedes

conectar con las personas que te importan?

El tercer banco de preguntas relacionadas a las competencias de negociacion e influencia,
son las siguientes: ¢ Qué si / no estoy dispuesto a negociar?, ;Queé intereses tiene la otra parte?, 3.
¢Cual sera mi limite de negociacion?, ;Cual es mi poder de negociacion?, ;Cual sera mi
estrategia de negociacion?,¢;Qué informacion necesito y cual proporcionaré frente al proceso de
negociacion?,;Qué Sesiones pediré y estoy dispuesto a conceder frente al proceso de
negociacion?, ;Como se debe preparar una negociacion?, ;Cuéles son las fases de la

negociacion? Y ¢ Cudles son las caracteristicas de la negociacion?

Finalmente. El ultimo banco de preguntas va direccionado a la competencia de liderazgo
y se plantean preguntas como: ¢Me considero un lider?, ;Qué comportamientos destaco en mi
liderazgo de vida?, ¢ Estoy preparado para asumir la responsabilidad de un lider?, ;Entiendo las
consecuencias de ser lider?, ¢ Tengo una vision clara de mi vida?, ¢ Soy alguien util para mi

equipo?, ¢ Tengo equilibrio emocional y ;,como me ocupo de liderarme a mi mismo?
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3.5. Herramientas y estrategias metodoldgicas.

3.5.1 Prueba psicometria CompeTEA.

Es un cuestionario de auto informe disefiado para evaluar competencias laborales. Esta
compuesto por 170 elementos que el evaluado debe contestar en un periodo minimo de 30
minutos. Al momento de su desarrollo se le presenta al evaluado enunciado relacionados con
aspectos laborales con diferentes tematicas, estos comprenden una gran variedad de
comportamientos a los que debera puntuar en funcion de la frecuencia con la que se producen e
identifica dentro de su entorno laboral (Tea ediciones, 2011).

La prueba evalla 20 competencias comprendidas por las siguientes areas: Area intrapersonal
(Autocontrol y estabilidad emocional, Seguridad en si mismo y Resistencia a la adversidad), area
interpersonal (Comunicacion, Establecimiento de relaciones, Negociacion, Influencia y Trabajo
en equipo), area desarrollo de tareas (Iniciativa, Orientacion a resultados, Capacidad de analisis y
Toma de decisiones), area entorno (Conocimiento de la empresa, Vision y anticipacion,
Orientacion al cliente, Apertura e Identificacion con la empresa) y area gerencial (Direccion,
Liderazgo y Planificacion y organizacion) (Tea ediciones, 2011).

De acuerdo a los resultados de la prueba CompeTEA vy al criterio de los investigadores,
se propone las siguientes escalas en los NC: NC 4: punto fuerte, NC 3: Punto medio alto, NC 2:
Punto débil y NC 1: punto bajo. Asi mismo, se definié con el personal de recursos humanos de la
comparfiia Sodexo, que los colaboradores que se encuentren en los NC de 1 a 2 (el colaborador no
posee la competencia), mientras que los colaboradores que se encuentren en NC de 3 a 4 (El

colaborador si posee la competencia).
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3.5.1. Herramienta gamificada.

La herramienta gamificada se desarrollard con base a los 4 ciclos de intervenciones que se
realizaran a los 20 colaboradores de la empresa Sodexo, cada seccion tendra una duracion de 2
horas. Es decir las secciones fueron desarrolladas en un mes de intervencion. Previo al desarrollo
de cada ciclo, se utiliz6 una estrategia ludificada, la cual abordara los temas propuestos en cada
ciclo. Es decir, para abordar el primer ciclo (comunicacion y relacionamiento), se utilizo el juego
de tarjetas conversacionales. En el segundo ciclo (autoconocimiento y emociones), se emplearon
los juego de concéntrese y ruletas. En el tercer ciclo (negociacién e influencias), se utilizo el
juego de roles isla. Finalmente en el cuarto ciclo (relacionamiento y liderazgo), se emplea la
herramienta gamificada, denominada: Life game, en el cual se desarrollaran todas las habilidades
propuestas en los cuatro ciclos.

Garantizando asi, la aprension del conocimiento y el desarrollo de la competencia de
comunicacion, encontrando como principales caracteristicas de esta herramienta, la motivacion
frente al rendimiento, la consecucion de objetivos, un estimulo frente al reto sistemas de

recompensa, feedback, las interacciones narrativas y el fomento de la competencia colaborativa.

3.5.2. Procesamiento estadistico de datos.

Para el procesamiento estadistico se emplearon métodos estadisticos descriptiva uso de tablas
y figuras para procesar la informacion correspondiente a la primera y tercera fase. Ademas,
referente a los métodos de estadistica inferencial, la informacion es procesada mediante el
andlisis de diferentes preguntas tomadas de la primera FASE y segunda FASE del test de
CompeTEA, tales como: 12 preguntas de comunicacion, 9 preguntas de negociacion, 10

preguntas de establecimiento de relaciones, 9 preguntas de influencia y 15 preguntas de
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liderazgo. Esta informacion fue procesada en el Sofware Minitab 17 y se empled el método
estadistico Boxplot.
3.5.1. Fuentes primarias.

Con base a Bernal (2016), se define la poblacion muestra como el conjunto de elementos o
individuos que poseen caracteristicas similares, teniendo en cuenta que se pueden realizar
inferencias, del mismo modo, la muestra puede ser considerada como el total de la poblacion
objeto de estudio y de la cual se pretende obtener una informacion para el desarrollo del estudio.

Para responder al proposito del presente estudio, se ha seleccionado una muestra conformada
por 20 colaboradores que representan el segmento del grupo administrativo dentro de la

compafiia. Esta sera la poblacién objeto de estudio.

3.5.2. Fuentes secundarias.
Los instrumentos colaboradores para la recoleccion de la informacion seran: prueba
psicométrica (CompeTEA tercera edicidn) e intervencion para la aplicacion de la herramienta

gamificada: en cada uno de sus cinco ciclos.

3.5.3. Herramientas de apoyo

El uso de estudios que aborden la temética de la investigacion, desde el ambito nacional e
internacional, por medio de la consulta en bases de datos especializadas (e.g. SCOPUS) e
informacion cientifica disponible en las plataformas publicas (cursos online, videos y consultas

especializadas en repositorios de universidades).

3.5.4. Unidades de anélisis.
Se empleara el uso de estadistica descriptiva, para la elaboracion y representacion de algunos

resultados, se empleara el uso de gréficos, tortas y tablas; para procesar de manera inteligible los
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resultados obtenidos en la investigacion.

Tambien se empled el uso de estadistica inferencial, al utilizar el método estadistico de
Boxplot para identificar datos ocultos en preguntas del test de CompeTEA.
3.6. Procedimiento metodologico

El presente estudio se constituye de 3 FASES de investigacion, las cuales se describiran seran

descritas en los parrafos siguientes:

Fase 1. Prueba psicomeétrica. Diagndstico de la competencia de comunicacion en los
colaboradores.

Inicialmente, se procede a realizar una rigurosa y exhaustiva revision sistematica de literatura
(RSL), sobre los conceptos de: competencia de comunicacion y procesos de formacién del
talento humano en compafiias que presenten las mismas caracteristicas que presenta la empresa
Sodexo, esto con la finalidad de poder documentar sobre las diferentes variables que conforman

el estudio.

Para dar respuesta al presente objetivo de la investigacion, se utilizo el cuestionario de
evaluacion de competencias CompeTEA tercera edicion. Este cuestionario fue desarrollado por
David Arribas y Jaime Perefia (2015), en el departamento de 1+D+I de TEA ediciones. El
cuestionario permite evaluar las competencias laborales, personales y la toma de decisiones en el
ambito organizacional; para efecto de esta investigacion se utilizé para medir la competencia de
comunicacion en los colaboradores, particularmente suele darse uso en procesos de seleccion,

orientacion, formacion y desarrollo.

1.5.1.3. Aplicacion de la prueba diagndstica.

El cuadernillo de aplicacidn esta constituido por 170 items, cuenta con un tiempo limite de
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respuesta de méximo 30 minutos. Cada item plantea una situacion de tipo laboral a la que los
colaboradores responderan de acuerdo a que tanto se sienten identificados con los

comportamientos que alli aparecen.

Para la aplicacion de la prueba, se debe acondicionar un espacio con 15 sillas, manejando una
distancia de 2 metros por persona, esto con la finalidad de desarrollar dos secciones de pruebas y
mantener el distanciamiento entre los asistentes. También, se emplea la ayuda de un cronometro

para manejar el tiempo de inicio y finalizacion de la prueba.

Luego se socializan los siguientes puntos a cada uno de los participantes: a) finalidad de la
prueba, b) duracién de la prueba, ¢) numero de item que conforma la prueba y d) como es el

procedimiento para la entrega de la prueba luego de finalizada.

3.1.Fase 2. Herramienta gamificada. Aplicacion de la herramienta gamificada.

La herramienta estd compuesta por 4 ciclos que trabajan 4 éreas interpersonales claves
para el desarrollo personal del colaborador e indirectamente la mejora de la competencia de
comunicacion y relacionamiento entre los miembros de la organizacién, los 4 ciclos estan
divididos en las siguientes areas tematicas:

a. Comunicacién y relacionamiento: Este ciclo propone actividades auto-evaluativas para
analizar la forma en que nos comunicamos Yy propone estrategias para hacer la
comunicacion mas efectiva y propositiva.

b. Autoconocimiento y emociones: Esta etapa de la herramienta plantea al sujeto ejercicios
que le permiten hacer una autovaloracion de si mismo y de manera ladica dar un
diagnostico y encontrar las areas de mejora en las que debe trabajar. Ademas, el
reconocimiento de las emociones es clave en esta area, se le invita al participante ante por

medio de la herramienta gamificada a que gestione, conozca y entienda sus emociones
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para desarrollar una mejor inteligencia emocional en los entornos en los que se
desempefia.

c. Negociacion e influencia: Este ciclo plantea la importancia de desarrollar nivel
exposicion que permita discusiones entre los participantes y llegar a un acuerdo mutuo y
satisfactorio, potencializando el proceso estratégico manteniendo y desarrollando
relaciones ganadoras con clientes.

d. Relacionamiento y Liderazgo: En esta area trabaja el fortalecimiento de la competencia
del liderazgo por medio de actividades que promuevan la puesta en escena de espacios
simulados donde deberan mostrar su gestion como lideres y reflexionar sobre como lo
estan haciendo.

Se estima una intervencion, la cual se desarrolle aproximadamente en 1 mes y una semana, €s
decir que por cada semana se desarrollara una intervencion a los 20 colaboradores
administrativos de la compafia Sodexo a los colaboradores administrativos ubicados en las
ciudades de Barranquilla, Santa Marta, Cartagena y Tolu-Colombia.

Referente al tema de las recompensa, cada participante debera esperar su turno para lanzar
los dados, luego avanzara las casillas correspondiente al nimero que haya obtenido al lanzar los
dados. En ese momento, el participante se ubica en una casilla, cuando esto ocurra debera
responder la pregunta. Si lo hace gana puntos, al finalizar gana el jugador que haya acumulado
mas puntos.

Las intervenciones seran desarrolladas mediante el uso de la aplicacion de Microsotf Teams,
las cuales se desarrollaran mediante la creacion de reuniones, donde se les envia previamente la
invitacion a cada uno de los colaborados para que se unan a las reuniones.

Al finalizar cada intervencion se realizard una socializacion grupal, para evidenciar si se



71

cumplieron 0 no los objetivos de cada uno de los ciclos, ademas se documentaran las

experiencias més significativas de cada uno de los ciclos.

3.2.Etapa 3. Aplicacién de la prueba psicométrica. Evaluacién de la competencia de
comunicacion en los colaboradores.
Para darle cumplimiento a este objetivo, se aplicara nuevamente la prueba psicométrica
CompeTEA, de la misma manera, como se aplicd anteriormente (descrita en la fase 1), con el
proposito de verificar si mediante la aplicacion de la herramienta gamificada, se mejoraron y/o

potenciaron las falencias identificadas en la primera aplicacion de la prueba psicométrica.

3.6.1. Procesamiento de informacion.

Para el procesamiento de la informacién de la FASE 1y 3 (aplicacion de test CompeTEA
170 preguntas), se empled el uso de la herramienta de Microsoft Excel para tabular toda la
informacion correspondientes a las respuestas de la aplicacion de la prueba CompeTEA,
posteriormente, se adquirio la aplicacién Online de TEA-ediciones (E-teaediciones evaluacion
ON-LIVE); con la finalidad de poder procesar y obtener las respuestas de los cuestionarios
aplicados. EIl software arroja los resultados de las 20 competencias tales como: estabilidad
emocional, confianza en si mismo, resistencia a la adversidad, comunicacion, establecimiento de
relaciones, negociacion, influencia, trabajo en equipo, iniciativa, orientacién a resultados,
capacidad de andlisis, toma de decisiones, conocimiento de la empresa, vision y anticipacion,
orientacion al cliente, apertura, identificacion con la empresa, direccion, liderazgo y
planificacion y organizacion, estos resultados son generados de manera individual por el

software, en el cual se evidencia el NC obtenido por cada uno de los 20 colaboradores; por



altimo, con esa informacion se procede a construir las tablas y gréaficos.
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CAPITULO 4. RESULTADOS.

3.3. Resultado FASE 1. Diagnéstico de la competencia de comunicaciéon en los
colaboradores.

La presente investigacion se va a centrar en entrenar cinco de las veinte competencias que
se evaltan con el CompeTEA, estas son negociacion, liderazgo, establecimiento de relaciones,
influencia y comunicacion. Inicialmente, se describiran los datos demograficos de los
participantes, y luego, se expondran los resultados de las competencias evaluadas durante la
primera etapa. Lo anterior va a permitir que se identifiquen las caracteristicas inherentes de los
individuos que conforman la muestra y se establezca un marco de referencia para poder
contrastar después del entrenamiento con la herramienta gamificada.

En el estudio participaron 20 colaboradores en la linea de mandos medios de la empresa
Sodexo en la seccion del Caribe (80% del sexo masculino y 20% del sexo femenino). Tal como
se ve en la Tabla 5, los sujetos se encontraban dentro de un rango de edad entre 29 y 51 afios,
siendo la edad media 38 afios; en cuanto al nivel de escolaridad, el 40% son profesionales (n=8),
seguido del técnico con 35% (n=7) y tecndlogo con 20% (n=4). Asimismo, gran parte de la
muestra (70%) ha trabajado por lo menos durante 11 afios, lo que garantiza que tienen una
adecuada experiencia laboral.

Si bien la aplicacion de la herramienta gamificada se hizo a través de TEAMS, es
importante indicar la ciudad de procedencia de cada uno de los sujetos, siendo asi, el 55%
residen en Barranquilla (n=11); el 25% son de Cartagena (n=5); el 15% de Santa Marta (n=3) y
el porcentaje restante de Tolu. A partir de esta informacion y en conjunto con el CompeTEA, se

podrian exponer los aspectos a trabajar en cada una de las sedes.
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Tabla 5.

Datos Demograficos de la Muestra

Datos demograficos Frecuencia Porcentaje
) Mujer 4 20%
Genero
Hombre 16 80%
29-33 5 25%
34-38 7 35%
Edad (afios) 39-43 3 15%
44-48 3 15%
49-53 2 10%
Bachiller 0 0%
Técnico 7 35%
Nivel de escolaridad Tecndlogo 4 20%
Profesional 8 40%
Postgrado 1 5%
Barranquilla 11 55%
. Cartagena 5 25%
Ciudad
Santa Marta 3 15%
Tolu 1 5%
1-5 3 15%
6-10 4 20%
Tiempo en la empresa (afios) 11-15 7 35%
16-20 5 25%
21-25 1 5%

Fuente: Elaborado por autores propios

Con respecto a los niveles de competencias (NC) que arrojo el procesamiento de la
prueba CompeTEA, en la Tabla 6 se pueden observar el nimero de individuos que se encuentra
dentro de cada uno de los cuatro niveles en relacion con las 20 competencias. Teniendo en
cuenta el criterio de los investigadores y el departamento de talento humano, se propone
categorizar los participantes en dos grupos en cada una de las competencias. Por un lado, estan
los colaboradores que se ubican en el nivel 3 y 4, los cuales seran identificados como aquellos
que si poseen las competencias; mientras que los que se encuentren en el nivel 1 y 2 seran

reconocidos como los individuos que no las tengan.



La Cantidad de Participantes en cada uno de los Niveles de las Competencias del CompeTEA — Fase 1.

Tabla 6.

No.

Competencia

Nivel (1) Nivel (2) Nivel (3) Nivel (4)

1

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Estabilidad emocional
Confianza en si mismo
Resistencia a la adversidad
Comunicacion
Establecimiento de Relaciones
Negociacion

Influencia

Trabajo en equipo

Iniciativa

Orientacidn a resultados
Capacidad de Anélisis

Toma de decisiones
Conocimiento de la empresa
Vision y anticipacion
Orientacidn al cliente
Apertura

Identificacion con la empresa
Direccion

Liderazgo

Planificacion y organizacién

4

0

0

7

9

14

1

3

8

6

3

10

Fuente: Elaborado por autores.
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En este sentido, desde la perspectiva del primero grupo, es decir, los colaboradores que si

poseen las competencias, se destacan aspectos como planificacion y organizacion (n=19), toma
de decisiones (n=18), orientacion a resultados (n=17), conocimiento de la empresa (n=17),

identificacion con la empresa (n=16), trabajo en equipo (n=15), liderazgo (n=15), direccion



76

(n=15); en cuanto a las habilidades de menor ponderacion estan comunicacion (n=5) y

negociacion (n=3) (ver figura 7).
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Figura 7.

La competencias del CompeTEA de acuerdo con el grupo de colaboradores — Fase 1.

Fuente: Elaborado por los autores.

El hecho de que conocimiento e identificacion con la empresa haya alcanzado un puntaje
alto, guarda gran relacion con que parte de los trabajadores tengan una experiencia de mas de 11
afios en la compafiia, pues esto les ha permitido introyectar las bases y procedimientos propios de
la organizacion, asi como crear un sentido de pertenencia a través del tiempo. De tal forma, hay
un compromiso por conocer el mercado en el que se desarrollan y por manejarse adecuadamente
para satisfacer las demandas establecidas en su lugar de trabajo.

Adicionalmente, los valores indican que aproximadamente el 87% de los trabajadores
tienen una alta capacidad para reconocer, organizar, decidir y ejecutar las acciones
indispensables para obtener los resultados requeridos. Por otro lado, en un porcentaje menor pero

igual significativo, alrededor del 75% de los participantes tienen habilidades adecuadas para



llevar a cabo actividades en conjunto con otras personas, ya sea como colaboradores o lideres,

representando y dirigiendo a los demés hacia una meta en comdn (Ver figura 8).

% COMPETENCIA DE LIDERAZGO

M Nivel 1 Nivel 2 ® Nivel 3 HNivel 4

Figura 8.

Porcentajes de la competencia liderazgo de los 20 colaboradores de la compafiia Sodexo.

Fuente: Elaboracion propia
En lo que concierne al establecimiento de relaciones, el 50% de los trabajadores
demuestran tener la capacidad de construir relaciones con sus semejantes y superiores; pese a
esto, sigue siendo imperante entrenar esta competencia, pues su desarrollo es transversal a la

comunicacion (Ver figura 9).

% COMPETENCIA DE ESTABLECIMIENTO DE
RELACIONES

B Nivel 1 Nivel 2 H Nivel 3 M Nivel 4
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Figura 9.
Porcentajes de la competencia establecimiento de relaciones de los 20 colaboradores de la compafiia Sodexo.

Fuente: Elaboracion propia

En otro orden de ideas, se expone que estos no tienen una habilidad adecuada para
transmitir y recibir sus ideas de manera precisa y fluida, ni tampoco mediar la situacion
asertivamente para obtener acuerdos satisfactorios hacia ambas partes; lo cual se podria enlazar
con la resiliencia y estabilidad emocional, ya que, aunque estos elementos no punttan bajo si hay
una tendencia esto (Ver figura 10 y 11).

% COMPETENCIA DE INFLUENCIA

M Nivel 1 Nivel 2 ®Nivel 3 M Nivel 4

Figura 10.

Porcentajes de la competencia influencia de los 20 colaboradores de la compariia Sodexo.

Fuente: Elaboracién propia

En lo que concierne al establecimiento de relaciones, el 50% de los trabajadores
demuestran tener la capacidad de construir relaciones con sus semejantes y superiores; pese a
esto, sigue siendo imperante entrenar esta competencia, pues su desarrollo es transversal a la

comunicacion
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% COMPETENCIA DE NEGOCIACION

H Nivel 1 M Nivel2 HNivel3 HNivel 4

Figura 11.

Porcentajes de la competencia negociacion de los 20 colaboradores de la compafiia Sodexo.

Fuente: Elaboracién propia

Tal como se ve en la figura 12, se puede determinar que el nivel de competencia de
comunicacion en los 20 colaborados se encuentra en un punto medio con alrededor de 70%,
seguido del medio alto con 15% y alto con 10%. Teniendo esto presente, estos resultados
confirman la importancia de entrenar las competencias comunicativas en los colaboradores en la
linea de mandos medios de la empresa Sodexo, en particular la negociacion, el establecimiento

de relaciones, la influencia y el liderazgo.

Niveles en la Competencia de Comunicacién

HPunto Alto  ®Puntomedio alto ®Punto medio  ®Punto bajo

Figura 12.
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Porcentajes de nivel de competencia de comunicacion de los 20 colaboradores de la compafiia Sodexo.

Fuente: Elaboracién propia

Con base en los resultados obtenidos en la Figural3, se pueden inferir que gran parte de
los resultados de los 20 colaboradores su espectro de respuestas son muy diversos. Esto puede
ser validado, comprendiendo que mientras mas grande son los bigotes mas diversas seran sus

formas de respuestas.

Boxplot of RESPUESTAS
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Figura 13.
Porcentajes de nivel de competencia de comunicacion de los 20 colaboradores de la compafia Sodexo.

Fuente: Elaboracion propia

De igual forma, estos resultados pueden ser validados observando la Figura 14, la cual

muestra la desviacién estandar y los valores en los cuartiles (Q1, Q2, Q3 'Y Q4).



Descriptive Statistics: RESPUESTAS

Variable PERSONA Mean
BESPUESTAS 1 2.903
2 2.8935
3 2.516
4 2.835
5 2.968
[ 2.645
7 2.839
g 2.583%9
9 2.903
10 2.871
11 2.968
12 2.645
13 2.871
14 2.968
15 2.968
16 2.387
17 2.613
1z 2.806
19 2.710
20 2.857

Porcentajes de nivel de competencia de comunicacion de los 20 colaboradores de la compafiia Sodexo.

3.4. Resultado FASE 2. Aplicacion de la herramienta gamificada.

StDev
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1.000 2,000
1.000 1.000
1.000 2.000
1.000 1.000
1.000 2,000
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1.000 2.000
1.000 2,000
1.000 2,000
2.000 2,000

Figura 14.
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Las herramientas lidicas y de gamificacion tienen como propdsito el entrenamiento de la

competencia comunicativa en 20 colaboradores que laboran en Sodexo — Region Caribe. Del

mismo modo, se pretende trabajar otras variables transversales a esta como el liderazgo,

negociacion, influencia y relacionamiento, autoconocimiento y emociones. Esta fase tiene como

finalidad emplear técnicas alternativas que generen comodidad, validez ecol6gica y disminuyan

los niveles de estrés del evaluado, es decir, potenciar estas habilidades por medio de espacios que

posibiliten un estado de rapport entre el aplicador y aplicante, un sentimiento de familiaridad y
acercamiento con la realidad, lo cual facilitara el proceso (Lupano & Castro, 2010).

Cabe aclarar que las herramientas gamificadas buscan apoyarse en sistemas de

recompensa-castigo para que las interacciones con el individuo lo inciten a desenvolverse en los

distintos juegos no ludicos, los cuales estan compuestos por 3 elementos transversales a la



experiencia como lo son las mecanicas, procesos que rigen y le dan forma al juego; dinamicas,
entendidas como las razones intrinsecas del jugador; y estéticas, aquella interfaz o plataforma
donde se lleva a cabo la interaccion (Torres-Toukoumidis, Romero-Rodriguez, & Salgado,
2019).

A lo largo de las actividades se plantea un modelo de recompensas en linea con el
contexto de cada jugador, puesto que esto se torna como un reforzador de la conducta que se
busca moldear (Valda & Arteaga, 2015). En otras palabras, se utilizard un sistema de
recompensas basados en puntos tras cumplir ciertos objetivos, y esto a su vez, incentivara al
participante a mejorar sus competencias comunicativas.

A continuacion, se van a describir las herramientas empleadas y su justificacion

respectiva.

3.4.1. Tarjetas Conversacionales.

82

Se emplea un conjunto de tarjetas que a través de estimulos visuales o preguntas ayudan a

establecer conversaciones significativas, tanto de consultoria como de retroalimentacion. De

manera general, cada participante elige una tarjeta y responde a la pregunta que le corresponda,

Ilevandola para ello a una situacion personal de su vida. Cada vez que se conteste se obtendran,

dependiendo de la pregunta, hasta que se acaben las tarjetas. (Ver figura 15).
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Figura 15.
Ejemplo de Tarjetas Conversacionales

Fuente: Screenshot tomado de la plataforma.

Justificacion.

Esta técnica tiene como fin el abordar la comunicacién y el establecimiento de relaciones
interpersonales, ya que va a motivar a los participantes a involucrarse y asi, aprender jugando por
medio de recompensas Yy retos. Lo anterior no solo va a incentivar a la diversion, sino que a nivel
inconsciente logra realizar una introyeccion de la informacion (Gonzalez, 2017). Asimismo, las
tarjetas fomentan la escucha activa de las participaciones, prestando mas atencion al significado
y al marco de la conversacion. (Doménech, 2019).

Ahora bien, al brindar un espacio de comodidad, emociones y experiencias positivas, la
persona logra un estado de satisfaccion que produce una sensacion de placer ante la tarea, y a la
vez, un sistema de afrontamiento que amortigua el impacto negativo de las situaciones de estrés
y de ansiedad (Lupano & Castro, 2010).

3.4.2. Concéntrense.

Es un juego de habilidad mental y memoria que se ha adaptado para instar a conversar de
las emociones gracias a la presentacion de medios visuales. La mecanica consiste en que hay 20
fichas boca abajo; entonces, en cada turno un participante escoge dos fichas y si al mostrarse son
iguales, este gana un punto. En el caso de que sean distintas, se ponen boca abajo y se pasa turno
al siguiente jugador. Asi sucesivamente hasta que un jugador tenga el mayor nimero posible de

parejas (Ver figura 16).
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Figura 16.

Ejemplo del juego Concéntrese

Fuente: Screenshot tomado de la plataforma.

Justificacion.

A partir de esta actividad se estarian trabajando el autoconocimiento y con las emociones,
pues, aunque se centre en fortalecer la memoria, también se profundiza en la implementacion de
herramientas que favorecen la gestion de las emociones y eso a su vez, implica un proceso de
reconocer las caracteristicas propias, ya sean debilidades o fortalezas (Zehl, 2002).

El hecho de plantear una incognita, en este caso el encontrar las parejas de tarjetas,
promueve en el participante un reto que se traduce en interés y mayor motivacion hacia la
intervencion en el juego (Teixes, 2014).

3.4.3. Ruleta.

Juego visual que permite al jugador conectarse con preguntas sobre emociones.
Basicamente, se usa una ruleta virtual y en los turnos de cada participante se gira esta al oprimir
“Start”; cuando el participante dice “Para”, se lee la pregunta de emociones asignada a esa parte

particular de la ruleta y se tendra que responder. (Ver figura 17).



85

NEUROGAMES

Figura 17.
Ejemplo de la ludica de la Ruleta

Fuente: Screenshot tomado de la plataforma.

Justificacion.

Desde esta intervencion se reconocen las emociones propias y del resto de integrantes a
través de manifestaciones verbales y no verbales; de tal forma, se estaria trabajando en las
competencias de autoconocimiento y las emociones (Zehl, 2002).

El desarrollo afectivo es un proceso que, si bien tiene un periodo critico en la primera
infancia, este se ve afectado por la constante interrelacion con el contexto de cada individuo. Por
ende, toda actividad que involucre una formacion psicoldgica o en aspectos como el lenguaje,
memoria, atencidn, creatividad, resolucion de problemas, autonomia, entre otros, va a incidir
positivamente en la capacidad de manejar, expresar y comprender las emociones, ya sean propias
o0 de otro (Tapia, et al., 2018).

3.4.4. Juego de Roles - Isla.
Se describe una situacion en la que los participantes quedan como naufragos, entre todos

deberan tomas decisiones y escoger los elementos que se tendran en cuenta para sobrevivir en la
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isla. La dindmica radica en observar las competencias de los participantes, su capacidad para
negociar e influenciar positivamente en el pensamiento y conducta del resto de integrantes.
Posteriormente, se brinda una retroalimentacion a los participantes de los aspectos positivos y

por mejorar (Ver figura 18).

Figura 18.

Ejemplo de juego de roles - Isla

Fuente: Screenshot tomado de la plataforma.

Justificacion.

En este ciclo se quiere moldear la competencia de negociacion e influencia, es decir, la
capacidad de mediar los eventos, tratando de lograr acuerdos satisfactorios para todas las partes
sin que esto implique tomar un rol agresivo o pasivo.

Los juegos de rol tienen un papel positivo en el crecimiento social, cognitivo y
emocional, puesto que posibilita que las personas trabajen en equipo y se comuniquen entre si, lo
cual guarda relacion con la capacidad adaptativa y del manejo del estrés. Asimismo, son
didacticas donde se tienen que reconocer las habilidades particulares de cada uno y asi disefiar

estrategias para resolver los problemas, pero teniendo bajo consideracion a todos los recursos
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(Fernandez, Prieto, Alcaraz-Rodriguez, Sanchez-Oliver, & Grimaldi-Puyana, 2018).
3.4.5. Life Game.

Inicialmente, hay que indicar que Life Game tiene una plataforma de fécil acceso en la
que se pueden crear y personalizar tanto las sesiones como los contenidos, lo cual favorece el
disefio de espacios bajo las teméticas deseadas. En este caso, se editaron las preguntas con la
finalidad de que entren en las habilidades comunicativas, liderazgo y el establecimiento de

relaciones (Ver figura 29).
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Figura 19.
Plataforma de Life Game para el disefio de las sesiones.

Fuente: Screenshot tomado de https://youtu.be/Cg2QHr7hvc0

De manera general, esta herramienta es un juego online que simula un juego de mesa
virtual, el cual incluye una gran cantidad de elementos como chat de texto, chat de voz,

escenarios variados, control de cAmara y de tiempo, entre otros (Ver figura 20).
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Figura 20.
Ejemplo del escenario de una partida en Life Game.

Fuente: Screenshot tomado de https://youtu.be/Cg2QHr7hvc0

Al comenzar el juego, cada participante selecciona y personaliza un avatar; cuando todos
los integrantes estén listos se inicia la partida. La mecanica consiste en que cada jugador, en su
turno respectivo, lanza el dado y avanza las casillas segun el nimero que haya salido. Luego, al
caer en un espacio, se responde un reto o pregunta, los cuales van a estar relacionados con el
liderazgo y las habilidades interpersonales. Al realizar la tarea se obtiene un punto y al finalizar

gana el que mayor puntaje tenga (Ver figura 21).

,~ PARTICIPANTES —

‘Pos Puntaje

Ocultar Chat

Figura 21.
Ejemplo de una partida en Life Game.

Fuente: Screenshot tomado de https://youtu.be/Cg2QHr7hvc0



https://youtu.be/Cg2QHr7hvc0

89

Justificacion.

Esta ultima técnica pretende abordar la competencia de comunicacion, y a su vez, la
mejoria es transversal con el desarrollo de la negociacion, establecimiento de relaciones, la
influencia y el liderazgo. En primera instancia, al haber una etapa de personalizacion se
promueve en el jugador un sentimiento de conexion y adherencia al juego, pues hay una mayor
interaccion con este, lo que se transforma en una motivacion intrinseca para tener recursos e

individualizar al personaje (Teixes, 2014) (Ver figura 22).
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Figura 22.
Ejemplo de la personalizacion de un personaje en una partida de Life Game.

Fuente: Screenshot tomado de https://youtu.be/Cg2QHr7hvc0

Por otro lado, Life Game proporciona un reto para los colaboradores, donde se trabaja
con la emocidén y la motivacion a través de recompensas, en este caso puntos. Lo anterior es lo
que genera diversion y si el reto es acorde en intensidad, las personas entran en un estado de
comodidad; lo que a su vez se traduce en emociones positivas, un sistema de afrontamiento
frente al estrés y una mayor facilidad para introyectar las competencias deseadas (Juul, 2007,

Arias, Masias, & Justo, 2014).


https://youtu.be/Cg2QHr7hvc0

3.5. Resultado FASE 3. Evaluacién de

colaboradores.

la competencia de comunicacion en
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los

Posteriormente a la fase 2, se volvi6 a aplicar el CompeTEA con la intencion de medir el

estado de las competencias después del entrenamiento. A partir de esto, en la Tabla 7 se pueden

observar los resultados de los veinte colaboradores en esta segunda aplicacién. Nuevamente, se

hace una segmentacion, en el primero grupo se encuentran las personas que estan en el nivel 3 y

4, es decir, aquellas que si tienen la habilidad; mientras que los individuos que se ubican en el

nivel 1y 2, serian los que no tienen la destreza.

La Cantidad de Participantes en cada uno de los Niveles de las Competencias del CompeTEA - Fase 3

Tabla 7.

No.

Competencia

Nivel (1) Nivel (2) Nivel (3) Nivel (4)

1

10

11

12

13

14

15

Estabilidad emocional
Confianza en si mismo
Resistencia a la adversidad
Comunicacion
Establecimiento de Relaciones
Negociacion

Influencia

Trabajo en equipo

Iniciativa

Orientacidn a resultados
Capacidad de Anélisis
Toma de decisiones
Conocimiento de la empresa
Visién y anticipacion

Orientacion al cliente

1

0

4

6

9

9

10

10

6

5

16

11

10

10

10

12
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16 Apertura 0 6 10 4
17 Identificacion con la empresa 0 3 4 13
18 Direccion 0 5 7 8
19 Liderazgo 0 1 8 11
20 Planificacion y organizacion 0 1 4 15

Fuente: Elaborado por autores.

En este orden de ideas, comparando con la primera fase, se evidencia un incremento
general en los puntajes de las competencias, destacAndose Planificacion y organizacion (n=19),
Liderazgo (n=19), Conocimiento de la empresa (n=19), Toma de decisiones (n=19), Trabajado
en equipo (n=19), Orientacion a resultados (n=18), Vision y anticipacion (n=17), Orientacion al
cliente (n=17), Identificacion con la empresa (n=17), Influencia (n=16); en cuanto a las destrezas
con las calificaciones mas bajas estan Resistencia a la adversidad (n=12) y Establecimiento de

relaciones (n=13) (ver figura 23).

Las Competencias del CompeTEA segun el grupo 1y 2
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Figura 23.

Las competencias del CompeTEA de acuerdo con el grupo de colaboradores — Fase 3.

Fuente: Elaborado por los autores.
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El 95% de los trabajadores tienen la destreza de dirigir y acompafiar a un conjunto de
personas hacia el logro de las metas, incrementandose en un 20% si se tiene presente los
resultados de liderazgo en la primera fase (ver figura 24).

% COMPETENCIA DE LIDERAZGO

H Nivel 1 Nivel 2 H Nivel 3 HNivel 4

Figura 24.

Porcentajes de la competencia liderazgo de los 20 colaboradores de la compafiia Sodexo — Fase 3.

Fuente: Elaborado por los autores.

En el caso del establecimiento de relaciones, el 65% de la muestra tiene buenas
competencias para establecer vinculos, ya sea con superiores o iguales. Lo anterior expone que
las tarjetas de conversacion y Life Game tuvieron un efecto positivo, pues hubo una mejora del

15% en comparacion a la primera medicién (Ver figura 25)

% COMPETENCIA DE ESTABLECIMIENTO DE RELACIONES

H Nivel 1 Nivel 2 H Nivel 3 M Nivel 4
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Figura 25.
Porcentajes de la competencia establecimiento de relaciones de los 20 colaboradores — Fase 3.

Fuente: Elaborado por los autores.

En la destreza de moldear o cambiar la forma de pensar o actuar de los demas hubo una
mejora del 30%, pasando de 50% en la primera medida a 80% en la segunda; esto indica que el
juego de roles — Isla y Life Game tuvieron una incidencia significativa en la competencia (ver
figura 26).

% COMPETENCIA DE INFLUENCIA

M Nivel 1 Nivel 2 M Nivel 3 H Nivel 4

Figura 26.

Porcentajes de la competencia influencia de los 20 colaboradores de la compafiia Sodexo — Fase 3.

Fuente: Elaborado por los autores.

En cuanto a la negociacion, una de las competencias con mayores falencias en el grupo
de colaboradores, las herramientas ludicas y de gamificacién jugaron un papel clave en la
mejoria de esta, ya que hubo un aumento del 50%. Es decir, en la segunda medida, el 70% tenian

la capacidad de mediar y establecer acuerdos satisfactorios para todas las partes vinculadas (ver

figura 27).

% COMPETENCIA DE NEGOCIACION

H Nivel 1 Nivel 2 H Nivel 3 HNivel 4




94

Figura 27.
Porcentajes de la competencia negociacion de los 20 colaboradores de la compafiia Sodexo — Fase 3.

Fuente: Elaborado por los autores.

Por ultimo, la habilidad de transmitir y recibir informacion de una manera acertada tuvo
un aumento del 45% en los niveles 3 y 4. En otras palabras, en la primera fase el 25% de los
trabajadores se encontraban en el primer grupo (nivel 3 y 4) con respecto a la competencia de
comunicacion; mientras que en la tercera fase, al volver a aplicar el cuestionario de CompeTEA,
se encontrd que el 70% se encontraban en este grupo. Lo planteado demuestra que el
entrenamiento con las herramientas gamificadas si tuvo un efecto positivo tanto en esta
competencia, como con las variables transversales a esta (negociacion, liderazgo, influencia y

establecimiento de relaciones) (ver figura 28).

% COMPETENCIA DE COMUNICACION

H Nivel 1 Nivel 2 H Nivel 3 M Nivel 4

Figura 28.
Porcentajes de la competencia comunicacion de los 20 colaboradores de la compafiia Sodexo — Fase 3.

Fuente: Elaborado por los autores.
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El método de Boxplot, se emplea para identificar cuales fueros los niveles mas altos y
maés bajos de selecciones de respuestas en un grupo de preguntas seleccionadas. Es decir, en la
Figura 29 se puede observar que los bigotes en las gréficas representan los niveles minimos
(opcidn de respuesta NC2), niveles maximos (opciones de respuesta NC4), los valores que estan

en el centro representan la mediana que es la respuesta asociada al NC 3.

Boxplot of RESPUESTAS
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Figura 29.

Porcentajes de la competencia comunicacion de los 20 colaboradores de la compafiia Sodexo — Fase 3.

Fuente: Elaborado por los autores.

En la siguiente Figura 30, se pueden observar los resultados en los 4 cuartiles

identificados en la Boxplot.
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Descriptive Statistics: RESPUESTAS

Variabkle FERSONA Mean Sthev

RESPUESTRAS 1 2.7667 0.4302
2 2.600 a.770
3 3.433 0.935
4 2.833 0.699
5 2.867 0.€29
[ 2.667 0.661
7 3.067 1.143
g 2.767 0.817
E 2.967 0.765
10 2.733 0.640
11 3.033 0.928
12 3.233 1.251
13 2.733 a.78
14 2.833 0.648
15 2.733 0.785
16 3.233 0.971
17 2.967 0.280
13 2.800 0.805
19 3.600 0.770
20 2.833 0.7581

Porcentajes de la competencia comunicacién de los 20 colaboradores de la compafiia Sodexo — Fase 3.
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Figura 30.
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Fuente: Elaborado por los autores.

3.1. Discusién.

3.1.1. Competencias de comunicacion en las organizaciones.

Q3

3.0000

L T I T R e o P T P

oo
000
000
.0aoa
oo
000
000
.250
oo
000
000
.0aoa
oo
000
000
.0aoa
oo
000
000

Maximum Mods

3.o0000

4.000
4.000
4.000
4.000
4.000
4.000
4.000
4.000
4.000
4.
1
4
4
4
1
4
4
4
1

000

000
000
.0oo
000
000
000
.0oo
000
000

L T T T o A o P R T T I TV ]

96

En la actualidad las organizaciones reconocen el alto valor que posee el desarrollo de las

buenas practicas de comunicacion entre los diferentes niveles jerarquicos de sus colaboradores;

en este sentido, se desarrollan acciones enmarcadas en la promocién de la competencia de

comunicacion para lograr los objetivos organizacionales propuestos (Bronn, 2014). En

concordancia a este, surge la necesidad de trabajar mancomunadamente entre los diferentes
actores de la organizacion, con el fin de poder mejorar el clima de comunicacion en sus

colaboradores y asi lograr un impacto significativo que se traduzca en el éxito empresarial

(Shadrina et al., 2014).

Algunos estudios en organizaciones han evidenciado el fortalecimiento de la competencia
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de comunicacion entre los diferentes colaboradores, ya que se desarrollan programas formativos
para la cualificacion constante de sus colaboradores, mediante capacitaciones, talleres, etc
(Magali, 2014); No obstante, otros estudios ponen en evidencia la falta desarrollo de la
competencia de comunicacion, sobre todo en organizaciones catalogadas como pequefias y
medianas; ya que estas organizaciones no cuentan con el recurso humano idéneo para
conseguirlo y el apalancamiento econdmico para financiar estos programas (Schoofs & Claeys,
2021; Aguinaga, 2012). Claramente, estas decisiones tienen injerencia en la atmdésfera de la
organizacion, ya que en compafias con climas defensivos, los colaboradores tienden a abstenerse
de comunicar sus necesidades, ya que evitan hacer declaraciones que generen conflictos con sus

comparieros y superiores, impactando directamente sus motivaciones (Shadrina et al., 2014).

De acuerdo a los hallazgos obtenidos en la investigacion, especificamente en los
resultados de la fase 1 (diagnostica), se encontrd que el nivel de desarrollo de la competencia de
comunicacion de los 20 colaboradores de la empresa de Sodexo, se encuentran en término medio
(n=70%), este resultado guarda relacion con el estudio desarrollado por Acevedo (2018), donde
el nivel de desarrollo de la competencia de comunicacion fue 73% (medio), no obstante, estos
resultados contrastan con estudios como: el de Zufiiga (2020), donde hay un 96% de
favorabilidad a la comunicacion transparente. Isobel & Delgado (2018), plantea un 40% (medio
alto) competencia de comunicacién y Vallejo (2015), 45% (medio alto) nivel de competencia de

comunicacion.

Con base en esto, se plantean la necesidad de incursionar en el desarrollo de planes de
comunicacion internos dentro de las organizaciones (Sebastido, Zulato y Donat, 2017), también,
es necesario cuantificar la satisfaccion en los procesos de comunicacion internos y conocer los

resultados para evaluar si es significativo el aprendizaje obtenido (Miti¢ et al., 2017). Por
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consiguiente, los resultados de este estudio, muestran el esfuerzo que realiza la empresa Sodexo
para promover el desarrollo de las competencias de comunicacion de sus colaboradores,
entendiendo que existe un problema referente a la competencia de comunicacién y que es deber
de la organizacidn trabajar en funcion de este para mejorarlo. Esto guarda relacion por lo
propuesto por Lee & Kim (2021), cuyo planteamiento se enfoca en programas novedosos que
ayuden a mejorar la comunicacién interna de los colaboradores, puesto este tipo de estudio
ayudan a los empleados a buscar relacionarse de mejor formar con los deméas y mejorar sus

diferencias.

3.1.2. Uso de herramientas gamificadas en los procesos de formacion en compafias.

La gamificacion tiene un impacto efectivo en el dominio de la vida cotidiana de las
personas, estos pueden estar dados en actividades tales como: el aprendizaje (Goehle, 2013), el
fitness (Kappen, 2015), y la salud (Stison et al., 2013). La combinacién de procesos de
formacion y la gamificacion dentro de las organizaciones, permite explorar aspectos relacionados
con el proceso de ensefianza-aprendizaje, por medio de métodos colaborativos e interactivos para

potenciar las experiencias en los equipos de trabajo (Landersmichael y Armstrong, 2017).

Aunque, si bien la literatura disponible en bases de datos no precisan el rol de la
gamificacion en el desarrollo de competencias de comunicacion en colaboradores, algunos
estudios se aproximan a mencionar los beneficios del uso de esta herramienta en el &mbito
organizacional, entre esos estudios se pueden citar: Kim (2021), efectos del uso de estrategias
gamificadas en una empresa y su incidencia en el aprendizaje corporativo, Gerdenitsch et al
(2020), impactos de la gamficacion en el aumento de la competencia de liderazgo y Spanellis,
Dorfler & MacBryde (2020), potencial de la gamificacion para empoderar a los trabajadores del

conocimiento.
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Con base en esto, la presente investigacion marca un preceden en el contexto
organizacional, puesto se utiliza una herramienta gamificada para desarrollar la competencia de
comunicacion en un grupo de funcionarios de mandos medios en una organizacién en Colombia.
Ademas, se destaca que en la primera FASE del estudio solo el 25% de los colaborados se
encontraban en el primer grupo (nivel 4 a 3) en la competencia de comunicacién. Mientras que
en la tercera FASE, se muestra un aumento del 70% en el primer grupo (niveles 4 y 3). Esto
evidencia que el uso de la herramienta gamificada, si genero un impacto positivo sobre la

competencia de comunicacion en los colaboradores.
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CAPITULO 5 CONCLUSIONES Y LIMITACIONES.

Inicialmente, se puede mencionar que en el presente estudio, se logré el cumplimiento de
del objetivo propuesto por parte de los investigadores. Puesto se cumplié con la valoracion de los
efectos que genera el uso de una herramienta gamificada en el desarrollo de la competencia de
comunicacion de los colaboradores de la linea de mandos medios de la empresa de Sodexo zona

Caribe.

De igual forma, estos hallazgos confirman la hipdtesis planteada (H1), la cual permite
evidencia el desarrollo de la competencias de comunicacion en los colaboradores de la empresa
Sodexo zona Caribe, puesto en los resultados de la primera fase, se identifico que tan solo el 25
% de los colaboradores se encontraban en un NC de 3 y 4 en la competencia de comunicacion,
por lo cual se considera que tan solo ellos si poseian la competencia. No obstante, en la tercera
fase el 70 % de los colaboradores se ubica en niveles de 4 y 3. Estos resultados denotan la
influencia que tuvo el uso de la herramienta gamificada para mejorar las competencias

comunicativas en los colaboradores de la compafiia.

Sin duda alguna, es evidente el desarrollo de la competencia de comunicacién debido a la
influencia que tuvo el uso de la herramienta gamificada para fortalecer esta competencia en los

colaboradores de la empresa Sodexo zona Caribe.

En el marco del Covid-19 es indiscutible que las actividades se han transformado y han
sido llevadas a un contexto remoto, por lo que es demandante desarrollar practicas que vayan en
esta linea. Por ende, una de las principales ventajas de haber usado las herramientas gamificadas
es que pueden realizarse desde la virtualidad, lo que a su vez, genera en los participantes una

facilidad para involucrarse activamente y colaborar. Asimismo, estas técnicas causan una
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comodidad en los participantes gracias a los momentos de diversion que se puedan dar; logrando

de tal manera, una apertura en estos y que se faciliten los intercambios de informacion.

Por otro lado, el tiempo fue la limitacion mas importante en el presente estudio, puesto
que la duracion del modulo de entrenamiento era clave en la mejora de las competencias y por
ello, requeria de un mayor tiempo para un efecto mayor. Otra limitacion que hay que resaltar es
la ausencia de espacios exclusivos para las actividades, tanto fisicos como de tiempo, debido a
que los permisos que brindaba la compariia no eran los mas propicios, por lo que fue necesario

adaptarse y cefiirse por la disponibilidad del empleado.
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