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PROLOGO

“La gamificacion simplemente busca incentivar los
deseos naturales de las personas”

Juliana Tresplacios

La motivacion es un factor fundamental dentro de las organizaciones. Sin embargo y

con el paso del tiempo, ha ido cambiando de la mano de la tecnologia. Estos cambios

e innovaciones traen nuevas técnicas y estrategias, entre ellas la gamificacién a los

fines de motivar a los empleados o clientes y mejorar en modo continuo.

El presente trabajo encuentra sus motivaciones principales en los desafios que existen

dentro de las empresas al motivar e incentivar los empleados para que realicen sus

actividades de forma eficiente y eficaz, surgidos a partir de los siguientes factores:

v

v

La nueva generacion que se incorpora al ambito laboral.

La falta de motivacion de los empleados del drea de Help Desk de KPMG
Argentina.

La gamificacién como nueva técnica motivacional y su aplicacién dentro de
las empresas.

La necesidad de cumplir con el Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS).

La implementacién de la mejora continua.

De igual forma, el alcance de esta investigacion incluyé la preparacién del Marco

Teoérico relacionado con la gamificaciéon empresarial, la motivacion, el ANS, las

mejoras continuas y las buenas pricticas en gamificaciéon donde se incluyeron varios



casos de experiencias exitosas al implementar la gamificaciéon. Ademds, se realizé un
andlisis empirico de la situacién a través de una encuesta realizada a los agentes de
Help Desk, entrevistas de informantes-clave completadas con el estudio de caso de

Acenture Espaiia.

Durante el desarrollo de la investigacion, se identificaron algunas limitaciones a su
alcance que son detalladas a continuacion:

v Al ser un tema novedoso la informacién disponible y fiable no es realmente
abundante como se hubiera pretendido.

v’ La teoria existente sobre la aplicacion de la gamificacién a un drea como Help
Desk es casi nula ya que -en su mayoria- se aplica para dreas como Marketing
y Recursos Humanos, entre otros.

v La recoleccién de informacion -a través de la encuesta- se realizé en una
poblacion pequefia, ya que estd enfocada para el drea de Help Desk de KPMG
Argentina, que se refiere al caso de estudio presentado.

v Uno de los profesionales entrevistados en la segunda técnica de recoleccién de
datos disponia de poco tiempo por lo que solo se hicieron las preguntas
basicas que fueron consideradas que aportaban mayor informacion al estudio.

v' Las conclusiones estdn basadas en la informaciéon que se ha recolectado

durante la realizacién de esta investigacion.

A pesar de lo anteriormente manifestado, la investigacion pudo realizarse con un

enfoque tedrico y prictico que satisface los objetivos planteados.



RESUMEN DE LA TESIS

Las empresas se encuentran abocadas a aplicar nuevas précticas destinadas a motivar
a los empleados y clientes con el fin de conseguir sus objetivos; una de ellas, es la
gamificacion. De este modo, surge la hipétesis del presente trabajo, la que pretende
determinar si -con la implementacién de un sistema de gamificacion- resulta posible
lograr la motivacion de los agentes del Help Desk de KPMG Argentina con el fin de

cumplir el Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS).

A los fines de realizar esta investigacion se utiliz6 una metodologia cuali-cuantitativa,
basada en una encuesta realizada a los nueve agentes que trabajaban en dicho sector,
entrevistas a dos informantes-clave y un andlisis de la implementacién de un sistema
de gamificacién en otra empresa (espafiola). El disefio es no experimental y

transversal.

Uno de los principales hallazgos de este trabajo se refiere a que la gamificacion puede

resultar en un elemento motivador de los empleados para permitirles realizar sus

actividades de forma eficiente y eficaz.

\



TABLA DE CONTENIDOS

PROLOGO ...ttt ieseese sttt v
RESUMEN DE LA TESIS ..ottt VI
INTRODUCCION.....ovvtmririirineaniee st e 1
1. Antecedentes y motivos de la presente investigacion...........cccceeeeveeeeeeiieeeenneen. 1
2. Planteo del Problema..........cc..eiiiiiiiiiiiiiie et 2
3. Lineamientos generales de 1a investigacion ............cceevveieeeeiiiieiniiiee e, 3
4. Objetivos: general y eSPECTTiCOS ....ueiieiuiiiieiiiiie et 4
TR = 11 0 0] 1T TP SRR 5
6. Mapa conceptual del desarrollo del trabajo...........cccceevevuiiiiiiieeiiniiiiiiieee e, 5
L. METODOLOGIA ..ottt 7
II. MARCO TEORICO.........coiiimiimniiieineiiesiesesesiesie e 9
II.1 Gamificacion empresarial............coeiueiieeiiiiiiiiie ettt e 9
I1.2 Gamificacion ¥ MOtIVACION ........ueiiiiiiiiieeiiiee ettt e 17
III.3 Elementos de un sistema de Gamificacion..........cccoceveerrviieeeniiieiinnieeeennne. 25
I1.4 Mejora continua del Servicio basada en ITIL®............ccooovieiiiniiiiniineanne. 32
IL.5 Acuerdo de Nivel de SErviCiO......cccuvuieieriiieiriniieeeniiieeeeiitee et ee e 38
I1.6 Buenas practicas en gamificacion ..........coccueeririieeiniiiieeiiiiee e 43
II.7 CONCIUSIONES .....eeeeeiiiieieiiitie ettt ettt ettt et ee et e et e e s 51
1. MARCO INVESTIGATIVO ...ooiiiiiiiiiiie ettt 54
III.1 Encuesta a los agentes de Help Desk..........oooeriiiiiiiiiiiiiiiieceeeee e 54

Vil



III.2 Entrevistas con informantes-Clave ...........coooovvueviiiiiiiiiiiiiiieeeeeiiee e 62
III.3 Andlisis de caso: Accenture Espafia..........c.ceeevveeeiniiiieiiniieeiniiieceniieee e 68

TIT.4 CONCIUSIONES ... eeueeee ettt ettt e et e et e et s et e e e s raeeenaseeanns 71

IV. CONCLUSIONES GENERALES, PROPUESTAS Y APORTES PARA

FUTURAS INVESTIGACIONES .......oootiiiiiiiiititeteeeeteeeeee e e 74
IV.1 CONCIUSIONES .....eeruiiiiiiieiiiieiiiteeee ettt ettt 74
IV.2 Propuesta de mejoras y recOmMendaciones...........ceeeeueeeeeereeeeeeiiieeeereieeeennees 78
IV.3 Aporte para futuras investigaCioNes. ........uueeeeeureeeerieieeeeieeeeeeieeeeeieeeeeeees 80

BIBLIOGRAFIA ......ccooooiiiiiiiinriieeie ettt 82

ANEXOS ..ottt et s 86

CURRICULUM VITAE ...ttt 92

il



LISTA DE CUADROS

Cuadro 1. Metodologia de la Investigacion ...........cc.eeeerriiieiniiieeiiniiiee e 8
Cuadro 2. Ventajas y desventajas de la gamificacion Interna............ccccooeveeennieeenne. 15
Cuadro 3. Ventajas desventajas de la gamificacion externa...........ccccceeeeererevreneennnnn. 16
Cuadro 4. Gamificacién internas Vs. Gamificacion eXterna .............cceeevvveeennneeeennne 17
Cuadro 5. Ejemplos de r€COMPENSAS........ceeeriuuiiereiiiieeeiiieee et eeeeiitieeeeeeeeeaneeeeeeans 24
Cuadro 6. Elementos de un sistema de gamificacion. ........c...ccceeeviiiereiiieeennieeene 32
Cuadro 7. Proyectos de gamifiCacion ............cceeeieiiiieeiiiiiieeiiieee e 49
Cuadro 9. Profesionales y especialistas entrevistados...........cccueeereuiieeeiiiieeenniieeens 90
LISTA DE FIGURAS
Figura 1. Lineamiento de la investigacion.........ccoovuvieeerniieeiniiiieieniiiee e 4
Figura 2. Disefio conceptual del desarrollo del trabajo .............cccovvuiieiiniiiiinnieeennnne. 5
Figura 3. Relacidn entre la gamificacion interna y €Xterna ........c.coeveeeernvveeennveeeennne 12
Figura 4. Modelo basico de MOtiVACION ........c.ueeerriiiieeniiiieeniiieee et eeeeeeieee e 18
Figura 5. Modelo de RAMP ... 19
Figura 6. Tipos de MOtIVACION .........eiiieiiiiieiiiiiiee ettt e e 23
Figura 7. Elementos de los juegos y la gamificacion .........ccoeccueeiviiiereiiiiieniieeene 31
Figura 8. Modelo de mejora continua del servicio ITIL.............ccoooieiiiiiiiiniienen. 35
Figura 9. Pasos para establecer un ANS ... 42



LISTA DE IMAGENES

Imagen 1. Ejemplo de Gamificacion. Starbucks ............ccceeveiiiiiiiiiiieniiiieeeieeeae 24
Imagen 2. Ejemplo de puntos en la Gamificacion ............cccoecceeiviiiiereiiieeeniieeene 27
Imagen 3. Ejemplo de medallas virtuales ...........ccoooeeeeeiiiiieeiiiiieiiee e 28
Imagen 4. Ejemplo de tablas .........cc.ooiiiiiiiiiiiee e 29
Figura 7. Elementos de los juegos y la gamificacion .........ccoccueeiiniiieiiiiiieenniienenn. 31
Figura 8. Modelo de mejora continua del servicio ITIL...........ccccoviieiniiiiiinnienenn. 35
Figura 9. Pasos para establecer un ANS........ccccoiiiiiiiiiiiiiceeeeeee e 42
Imagen 5. Accenture Land..........ooooieiiiiiiiiiiiiiiniie e 45
Imagen 6. BBVA Game...........ooiiiiiiiiiiiiiiiiiiee ettt 46
IMAZEN 7. INTKE ..ttt e et e e et e e eete e e e snseeeeeans 47
Imagen 8. La liga de 10S casos CIIMICOS. .......cocuutiiiiiiiieeeiiie e 48
Imagen 9. Accenture. TU > Bienestar.........cooccuiiiiiiiiiiieiiiiiee e 70



INTRODUCCION

1. Antecedentes y motivos de la presente investigacion
La globalizacién y la evolucidn acelerada de la sociedad han generado cambios que
afectan la vida en el aspecto personal como —también- en lo laboral. En este contexto
y en la actualidad, muchos puestos de trabajo se presentan como rutinarios y
aburridos, tal el caso los Help Desk, donde hace unos afios la tesista trabaja. Es por
ello, que la pretension de este estudio se dirige a encontrar una técnica alternativa que

ayuden a motivar a los agentes que componen esta drea.

A partir la experiencia personal dentro de esta funcién y de los conocimientos
adquiridos en el MBA de la Universidad de Palermo (Buenos Aires), se ha pretendido
enfocar esta investigacion en técnicas de gamificacion que permitieran motivar a los
agentes del area, tomando en cuenta su satisfaccién por la labor realizada, el ANS y la

mejora continua pretendida.

En modo adicional, existen autores y especialistas que soportan la importancia de la
gamificacion a los fines de motivar a los empleados. Segiin Werbach y Hunter (2012)
deviene posible crear compromiso y motivacién dentro de una empresa mediante
técnicas lidicas y, en el caso de Help Desk, ayudaria a cumplir con el ANS y a

mejorar la calidad de atencién a los usuarios.

De igual forma, segin Mora (2012) con el ANS se busca brindar un servicio que
alcance o supere las expectativas de los usuarios internos ya que un buen

funcionamiento tanto de software como de hardware, es necesario para desarrollar las



actividades del dia a dia de cada una de las dreas que componen la empresa, aunque -
a pesar de buscar una mejora continua a través de cursos, reuniones, capacitaciones
especificas y sistemas de mejora para los agentes- algunos objetivos siguen sin

cumplirse o se cumplen en un porcentaje muy bajo.

Finalmente, se abordan experiencias de gamificacion de diferentes empresas para

determinar las buenas practicas que servirdn de base y ayuda a esta investigacion.

Planteo del Problema

Actualmente, existen diversas técnicas destinadas a crear compromiso y fidelidad en
los trabajadores dentro de una organizacién aunque la era digital llegé para
cambiarlas. En este contexto, las empresas deben ajustarse al espacio 2.0
implementando procesos innovadores que motiven a los trabajadores, clientes y

usuarios a realizar sus tareas diarias, alcanzar objetivos y proponer nuevos retos.

Existen distintos autores que indican que la generacién que se estd incorporando al
area laboral (generacién Y) trae nuevas formas de trabajo, no resultando sencillo
generar compromiso hacia la organizacion. De este modo, se busca idear un plan de
gamificacion para el drea de Help Desk de KPMG Argentina, que consistird en
implementar técnicas lidicas -en el contexto laboral- destinadas a generar empleos
mds acordes a la nueva generacién y que, a pesar de ser un trabajo rutinario,
represente una oportunidad de superar nuevas metas y alcanzar los objetivos que
garanticen un trabajo eficaz y eficiente. De este modo, es necesario contar con las

herramientas de trabaja adecuadas a los fines de llevarlos a cabo.



Adicionalmente, se buscar determinar si un plan de gamificacion mejoraria la
consecucion del ANS del Help Desk de KPMG Argentina, lo cual permitiria ofrecer
un servicio mds adecuado a los usuarios internos y poder solucionar los problemas que

se presenten.

Ante tales planteamientos, surgen las siguientes interrogantes que han originado el
presente estudio:

(Cuales son las principales ventajas y desventajas de la gamificacion empresarial?
(La gamificacion puede motivar a los agentes?

(Cuales son los elementos principales a evaluar para disefiar un plan de gamificacién?
(La gamificacién permitiria alcanzar los objetivos propuestos en el ANS del Help

Desk de KPMG Argentina?

Debido a estas preguntas resulta necesario realizar un estudio a profundidad que
permita conocer la realidad dentro del Help Desk e identificar cudles son los
inconvenientes por los cuales no se estin cumpliendo con el ANS, buscando una

proposicién que utilice los conceptos relativos a la gamificacion

Lineamientos generales de la investigacion
Con el fin de facilitar la lectura de esta investigacion, a continuacién se ofrecen —en la

siguiente figura- los principales lineamientos relativos a su contenido general:



Figura 1. Lineamiento de la investigacion
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4. Objetivos: general y especificos

General

Analizar la gamificacién como técnica para mejorar la efectividad y eficacia en las

organizaciones con el fin de proponer ideas que servirdn de base para un plan de

elaboracidn propia (2016)

gamificacion para el drea de Help Desk de KPMG Argentina

Especificos

v Estudiar la gamificacion, sus beneficios e inconvenientes como técnica de

motivacién, ahondando en sus mejores précticas.

v Verificar —en el campo- los elementos fundamentales de los sistemas de

gamificacion como técnicas de motivaciéon y mejora de la efectividad y



eficiencia en las organizaciones, especialmente en el Help Desk de KPMG,
Argentina.
v Plantear ideas para un plan de gamificaciéon en el Help Desk de KPMG

Argentina a los fines de cumplir con el ANS.

5. Hipétesis
Con la implementacién de un sistema de gamificacion se logrard motivar a los agentes

Help Desk de KPMG, Argentina a los fines de cumplir con el ANS.

6. Mapa conceptual del desarrollo del trabajo
La presente investigacion se encuentra planteada con un orden metodoldgico a los
fines de realizar el planteo mds sélido posible en cuanto a conclusiones y

recomendaciones finales.

En la siguiente figura, se muestran los distintos capitulos que componen este estudio:

Figura 2. Disefio conceptual del desarrollo del trabajo
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Fuente: elaboracién propia (2016)



A continuacioén, se describe brevemente el contenido de cada capitulo:

Introduccién: hace referencia a la problemdtica, los objetivos y motivos que
impulsaron a realizar esta investigacion.

Capitulo I — Metodologia: se establece el disefio de la investigacion, los métodos y
técnicas, la muestra y los instrumentos de recoleccién de datos de campo.

Capitulo IT — Marco Tedrico: se estudian las principales bases tedricas que sustentan el
desarrollo de esta investigaciéon como la gamificacion empresarial, la motivacidn, el
acuerdo de nivel de servicio, entre otros.

Capitulo III — Marco Investigativo: se exponen los resultados y se analiza la
informaciéon obtenida de las técnicas de recoleccion de datos expuestas en la
metodologia. Estos datos fueron obtenidos del drea de Help Desk de KPMG, de una
empresa espafiola y de informantes-clave seleccionados especialmente.

Capitulo IV - Conclusiones generales, Propuestas y Aportes para futuras
investigaciones: se establece la interrelacion entre el Marco Tedrico y la informacién
recolectada en el Marco Investigativo. Se confirma la hipétesis planteada y se
proponen ideas, mejoras y planteamientos para futuras investigaciones relacionadas

con gamificacién.

Ademads, se incluye la bibliografia que amplian los autores y publicaciones

consultadas y los términos que han sido empleados a lo largo del estudio.



I. METODOLOGIA

De acuerdo con los objetivos planteados, la presente investigacion ha sido exploratoria
descriptiva y no experimental. Ademads, su disefio fue transversal ya que la
informacion fue recolectada en un momento dado de tiempo (entre Septiembre de

2015 y Noviembre de 2016).

De igual forma, se utiliz6 una metodologia cuali-cuantitativa —con predominio
cualitativo- que fue orientada por el Marco Tedrico y los estudios del Marco

Investigativo.

Uno de los aspectos fundamentales y determinantes del alcance de toda investigacion
se refiere a la unidad de andlisis, la que pretende obtener informacién respecto a la
situacién en estudio y para quienes seran validas las conclusiones y recomendaciones
que se puedan generar. En ese sentido, la poblacion de interés para este estudio es el

area Help Desk de KPMG Argentina y los nueve agentes que la integran.

La recoleccion de datos se ha fijado en tres etapas principales:

1- Sistematizadas (encuesta): se pretendié obtener informacion y datos a través de
los cuestionarios aplicados a los nueve agentes de Help Desk. Las encuestas
fueron enviadas via correo electrénico en el periodo de octubre —noviembre de
2016.

El cuestionario consta de preguntas abiertas y cerradas realizadas en base a la

tematica mas relevantes del estudio (Ver Anexo I).



2- Semi-presencial (entrevistas semi-estructuradas): realizadas a informantes-
clave. Las entrevistas contaron con un enfoque mds profundo relacionado con
la gamificacidn, la motivacion, el ANS y las mejoras continuas, entre otros.
Estas entrevistas se realizaron en el mes de noviembre de 2016, una presencial

y otra telefénica con una duracién promedio de 45 minutos (Ver Anexo 2).

3- Andlisis de caso: se estudié el caso de la implantacion de un sistema de
gamificaciéon en la empresa Accenture, con informacién suministrada via

Skype y mail.

Finalmente, las tres etapas mencionadas se realizaron con el fin de lograr una
triangulacién de informacion y datos en el Marco Investigativo para contrastarla con
las bases tedricas en el Marco Tedrico, garantizando mayor confiabilidad, consistencia
y generando las conclusiones finales respectivas. Se resume en un cuadro a

continuacion la metodologia utilizada:

Cuadro 1. Metodologia de la Investigacion

Tipo de investigacién Exploratoria descriptiva

Metodologia Cuali-Cuantitativa (predominio cualitativo).
Disefio de la investigacion No experimental, transversal.

Unidad de analisis Agentes de Help Desk de KPMG Argentina
Encuesta/Técnica de | Cuestionario con preguntas abiertas y cerradas.

recoleccion de datos

Entrevista Semi-estructuradas a informantes-clave.

Caso Andlisis de una empresa que implemento la gamificacion.

Fuente: Elaboracion Propia (2016)



IIL. MARCO TEORICO

La implementacion de la gamificacion en las empresas es una actividad novedosa que
ofrece un gran ndmero de beneficios directos e indirectos para los clientes, usuarios o
trabajadores. Ademads, el proceso de cambio se ve modificado por las tecnologias que
evolucionan continuamente y forman parte del trabajo como herramienta para dar

solucidn a los problemas.

Es por ello que, en el presente trabajo, se busca conocer al respecto de la gamificacion
empresarial como técnica para mejorar la motivacién y cumplir con el acuerdo de
nivel de servicio dentro del drea de Help Desk, por lo que se establecen bases teéricas
tales como la comprensiéon de la gamificaciéon empresarial, su impacto en la
motivaciéon de los empleados, los elementos esenciales dentro de un sistema de
gamificacion, las buenas précticas, las mejoras continuas dentro del drea de tecnologia

y el acuerdo de nivel de servicio.

II.1 Gamificacion empresarial

La gamificaciéon empresarial ha surgido como una tendencia en los ultimos afios
porque utiliza técnicas y mecanicas de juegos aplicables en las organizaciones, las que
pueden ser utilizadas para motivar a los empleados, crear una competencia sana, crear

compromiso y/o como un medio para fomentar la lealtad de los clientes

En este mismo sentido, de acuerdo con Teixes (2014) la gamificacién empresarial
puede ser entendida como la aplicacion de recursos lddicos (disefio, dindmicas,

elementos y plataformas, entre otros) a los fines de modificar o mejorar



comportamientos de los clientes, usuarios o empleados, mediante acciones sobre su
motivacién, esto para poder crear valor a las compaiifas en dreas como la comercial,
recursos humanos, tecnologia, impuestos o finanzas. Realmente, se considera que se

puede aplicar casi en cualquier drea que exista dentro de una empresa.

Es por esto que Garner (2016), en su informe Gamificaciéon 2020: What Is the Future
of Gamification?' afirma que, en este afio, la gamificacién es un elemento esencial
para las empresas y -por esto- los lideres deben comenzar a comprender su impacto a
largo plazo, para poder —asi- identificar las oportunidades que la implementacién de
técnicas ldidicas pueden brindarles en cualquier drea de la empresa. Ademads,
basandose en una encuesta realizada por Pew Research (2012)2 indica:

v Que -para el afio 2020- el 53% de las empresas adoptardn la gamificacién en
distintas dreas, no solo de las empresas, sino también en la educacién, salud,
gubernamentales, entre otras.

v El 42% de los encuestados predijo que la gamificacién no evolucionard y solo
serd una técnica aplicable en dreas y lugares muy especificos (esta encuesta fue
online no aleatoria a 1021 expertos en Internet, reclutados via mail, Twitter o

Facebook).

Resulta importante saber que la gamificacion -en la mayoria de los casos- maximiza
los resultados del negocio ya que permite una retroalimentacion en tiempo real, y no
solo se pueden basar en recompensas monetarias. En el caso de Help Desk, los juegos

estardn destinados a completar tareas, incentivar la competencia sana con el fin de

! Informacién obtenida del sitio web https:/www.gartner.com/doc/2226015refval=&pcp=mpe, recuperado el

05/11/2016

> Informacién obtenida del sitio web http://www.pewinternet.org/2012/05/18/the-future-of-gamification/,
recuperado 05/11/2016
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obtener un reconocimiento social por el alcance de los objetivos con lo cual se

sentiran motivados.

Tal como se ha visto, existen numerosas razones a los fines de implementar la

gamificacién dentro de las organizaciones, pero como principales, segin Spencer,

Ruby (2016) se pueden identificar las siguientes cinco:

1.

3.

Prepararse para la generacion “Y”, que son las personas nacidas entre 1980 y
mediados de 1990, que estdn firmemente establecidas en la fuerza de trabajo
actual, crecieron usando las computadoras, los videojuegos y medios sociales,
y-en muchos casos- esperan que estas herramientas estén disponibles en sus
lugares de trabajo. Es por esto, que se incorpora la gamificacién en la
capacitacion, los sistemas y los procesos que ayudaran a desarrollar las
habilidades y talentos de los empleados de esta generacién y la que viene.
Combatir la sobrecarga de la informacion. Desde que iniciamos nuestro dia
recibimos informacion de diferentes medios y mds —atn- en el trabajo, por eso
la implementacion de la gamificacién en la empresa puede aumentar el
compromiso, facilitar y retener el conocimiento.

Aliviar el estrés y fomentar la sinceridad, 1o que podria significar que el uso
apropiado de la gamificacion, en el lugar de trabajo puede reducir los niveles
de estrés y fomentar la competencia sana. Una manera de hacer esto es
establecer retos en el aprendizaje y —luego- llevarlos a las operaciones diarias.
Por ejemplo, la capacitaciéon en el 4rea de servicio al cliente, podria ser
entregada y alineada con las metas del equipo en torno a los inconvenientes

resueltos y la reduccién de las quejas de los clientes. Los resultados positivos
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podrian ser utilizados para poder ofrecer recompensas de cualquier tipo
(monetaria y de tiempo, entre otras).

4. Autonomia. No es un secreto que los empleados buscan auto gestionarse y que
se le permita tomar la iniciativa y decisiones en sus dreas de trabajo, por esto el
uso de esta técnica permite crear soluciones y motivar al empleado que es una
de los motivos por los cuales se quiere realizar esta investigacion.

5. La gamificacion hace tanto el aprendizaje como el desarrollo de un trabajo
mds agradable, 1o que aumenta el retorno de la inversién en la formacién de

los profesionales, teniendo —asi- trabajadores mds productivos y mas felices.

Resulta oportuno mencionar que -en el dmbito empresarial, segin Werbach y Hunter
(2012)-se puede identificar dos tipos de gamificaciones: interna y externa, tal lo que se
muestra a continuacion:

Figura 3. Relacion entre la gamificacion interna y externa

Beneficio Organizacional

nierna erno

Individuos
Empleados Clientes o
usuarios

Cambio de Cambio de
comportamiento comportamiento

(programas (clientes o
empresariales) usuarios)

Beneficio a cliente o usuario

Fuente: Elaboracién Propia (2016), con base Werbach y Hunter (2012)
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La gamificacion interna

En este caso, la gamificacion se aplica dentro de la organizacién y se puede utilizar de
muchas maneras. Por ejemplo, para aumentar la produccion y la eficiencia, mejorar
los procesos internos, conectar mejor una fuerza de trabajo mundial y comprometer
equipos locales, entre otros. Se puede decir que esta técnica pone diversién en el
disefio tradicional del trabajo y el flujo de trabajo para generar motivacion,

aprendizaje y satisfaccion de los empleados.

Al mismo tiempo, deviene importante destacar que existen dos atributos distintivos de
gamificacién interna. En primer lugar, los jugadores (lo empleados) que forman parte
de la empresa, compartiendo puntos de referencia, tales como la cultura corporativa y

el deseo de avance y estatus dentro de la organizacion.

El otro aspecto de gamificacidn interna es la dinidmica de motivaciéon que debe
interactuar con las estructuras de gestion y de recompensa existentes de la empresa. O
sea, que esta motivacion puede ser un premio, un beneficio o una capacitacién para el

empleado.

Un ejemplo de gamificacion empresarial puede representarlo la firma de servicios
profesionales Deloitte’, cuyo objetivo era alentar a los consultores para comunicarse a
nivel mundial y —asi- poder compartir valiosos conocimientos en su intranet social
construida a través de una aplicacién propietaria mévil. Combinando su servicio de

localizacidén geogréfica interna, con la soluciéon movil desarrollada por la empresa de

3 Informacién obtenida del sitio web https://blog.gfk.com/2013/07/gamification-the-game-and-beyond/, recuperado
el 05/11/2016
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tecnologia, Badgeville, Deloitte creé un sistema de recompensas que reconocié cada
"check-in" de consultores, proporcionando informacién sobre quiénes se reunieron,
doénde tuvo lugar la reunién y -de esta forma- los consultores obtenian recompensas y
ganaban estatus a lo largo de una trayectoria especial. Como resultado, un sistema
gamificado se convirti6 en un escaparate de status, reputacién y experiencia,
convirtiéndose en la herramienta definitiva para la gestion del conocimiento, la

comunicacion y el intercambio.

Sin embargo, al intentar gamificar internamente resulta importante que la
participacion sea con el consentimiento del empleado y no caer en la paradoja de la
diversién obligatoria, porque si es obligatorio ya no es divertido. Es decir, sin la
aprobacion de los empleados, es probable que los efectos positivos de la gamificacién

no se produzcan.

Si bien la gamificacion parece una idea atractiva e infalible, es importante que la
empresa maneje con precaucion las aplicaciones utilizadas, porque los empleados no
deben sentirse obligados o limitados en la realizacién de su trabajo. Principalmente,
las organizaciones deben definir claramente los objetivos organizacionales para darlos

a conocer a sus empleados y asi poder tener trabajadores motivados.

En el siguiente cuadro, se muestran las ventajas y desventajas de la gamificacion

interna:
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Cuadro 2. Ventajas y desventajas de la gamificacion Interna

Ventajas de la gamificacion interna Desventajas de la gamificacion interna

v Aumenta la motivaciéon de los v Se deben verificar las metas y objetivos
empleados constantemente

v' Ofrece incentivos y premios v' Algunas personas lo pueden sentir

v' Mejora el clima laboral como una pérdida de tiempo

v Proporciona Feedback v Puede generar competencia no sanas

v' Mejora el servicio y agiliza las
actividades realizada por los empleados

v" Se establecen las metas previamente

v No es obligatorio

Fuente: Elaboracion Propia (2016), en funcién de Werbach y Hunter (2012)

La gamificacién externa

La gamificaciéon externa utiliza los mismos principios bdsicos que la gamificacién
interna, aunque estd orientada hacia fuera de la empresa. Resulta una manera de
mejorar las relaciones entre empresas y clientes, y produce un aumento de la

participacion, la identificacién con el producto, fidelidad y hasta ingresos més altos.

Un ejemplo de la gamificacién externa es el caso de BBVA Game' (2012) en Espaiia
donde se incorporaron las dindmicas de juego como valor agregado a los usuarios de
la banca via web. Combinaron técnicas de fidelizacion con diversién e innovacién a
través de su pdgina web y aplicacion. Este proyecto de gamificacion externa es
considerado un éxito y hasta la fecha se encuentra activo, estimdndose que aumentd
por dos la cantidad mensual los visitantes recurrentes. Ademads, que los clientes

pueden sumar puntos que —luego- pueden cajear por beneficios ofrecidos en la

* Informacién obtenida del sitio web http:/www.centrodeinnovacionbbva.com/innovation-edge/gamificacion,
recuperado el 05/11/2016
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aplicaciéon. En el siguiente cuadro se muestran las ventajas y desventajas de la
gamificacion externa:

Cuadro 3. Ventajas desventajas de la gamificacion externa

Ventajas de la gamificaciéon externa Desventajas de la gamificacion externa
v Atrae, retiene y fideliza a los clientes v" Que las personas no participen como se
v Genera mds ingresos esperaba
v Posicionamiento de la marca v" Que la plataforma no sea a la adecuada
v' Se puede dar a conocer por la redes y fracase la gamificacién
sociales
v' Mejora el Feedback con el cliente o
usuario

Fuente: Elaboracion Propia (2016), en funcién de Werbach y Hunter (2012)

A modo de resumen de lo expuesto, se observa que la gamificaciéon propone un
cambio en la forma como las empresas desarrollan sus actividades, ya que buscan
adaptarse e incorporar una nueva generacion al drea laboral mediante el uso de juegos
y técnicas que motiven a los empleados o clientes. Deviene importante mencionar que
muchas empresas multinacionales estdn utilizando la gamificacion tanto interna como
externa, presenciando un cambio de paradigma en el disefio de la empresa, porque

trabajar también puede ser algo divertido.

En el siguiente cuadro, se muestra un comparativo entre la gamificacién externa e

interna y sus principales fundamentos, tal lo planteado en el presente apartado:
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Cuadro 4. Gamificacion internas Vs. Gamificacion externa

Gamificaciéon Interna Gamificacion Externa
Se aplica para trabajadores dentro de la v' Se aplica para clientes o usuarios
organizacion externos a la organizacion
Se busca motivar a los empleados con v Se busca atraer, retener o fidelizar
técnicas lidicas cliente con técnicas lidicas
Para la aplicacion de la gamificacion se v' Los clientes no estdn obligados a
debe tener el consentimiento de los participar, pero se les invita
empleados v Estd mas orientado al marketing, ventas
Se puede utilizar en cualquier 4rea de la 0 servicios
empresa v' Mejora los ingresos econémicos
Mejora la productividad v Se puede cuantificar las mejoras
Tiene Feedback basados en datos que se puede obtener

al poner en préctica la gamificacién

Fuente: Elaboracion Propia (2016), en funcién de Werbach y Hunter (2012)

I1.2 Gamificacion y Motivacion

La motivacién juega un papel muy importante en la gamificacion, ya que implica el
uso de juegos como incentivo en la realizacion de alguna actividad con un sistema de
recompensas. Debido a ello, resulta necesario conocer un poco mas sobre el porqué de

los sistemas gamificados y su base en la motivacién intrinseca y extrinseca.

Sobre la base de las consideraciones anteriores, Martinez (2013) entiende a la

motivacion como la conducta que va dirigida y orientada hacia el alcance de una meta,

tomando en cuenta las necesidades. De este modo, las necesidades y las metas

representan el estimulo para iniciar un proceso bésico de motivacion.

A continuacion, se muestra graficamente un modelo basico de motivacién:
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Figura 4. Modelo basico de motivacion

|
Activacion de la necesidad
(estado de desequilibrio)
|

Busqueda del camino para satistacer
necesidades

Conductas dirigidas hacialas
metas

.

Resultado (evaluacion de los logros
alcanzados)

Necesidades insatisfechas (continua el estado de

desequilibrio)

e Satisfaccion de las necesidades

Fuente: Elaboracién Propia (2016), en funcion de Martinez (2013)

Ademads, este proceso de motivacion se ve afectado por otras variables que inciden
sobre las personas, las que pueden involucrar lo fisioldgico, al entorno o a lo

psicolégico.

Otro de los aspectos importantes de la motivacién en la gamificacion segtn, Valera

(2015), hace referencia a los tipos de motivacién intrinseca y extrinseca, las que serdn

desarrolladas a continuacion:

La motivacion intrinseca

La motivacion intrinseca, segiin Martinez (2013), es cuando el sujeto o la persona

actian por las consecuencias que se produzca en €l realizar una actividad. Por



ejemplo, realizar un trabajo bien hecho. En este caso, el estimulo proviene de adentro

de la persona, tal el caso de la autonomia, los valores y el razonamiento propio.

En este mismo orden de ideas, segiin Deci & Ryan (2002) en la teoria de
autodeterminacion, la motivacion intrinseca busca el desafio y la innovacion para
mejorar y explorar las capacidades. O sea, la motivacién estd en lo que se hace y se
quiere de manera interna. Ademds, implica que las personas actian —incluso- cuando

no estan esperando una recompensa o castigo.

Esta motivacion estd relacionada con tres elementos: competencia, autonomia y
relacion, pero segin Pink (2009) estos elementos son autonomia, competencia y
finalidad. Como se observa, se exponen dos elementos en que ambos autores

coinciden que son la autonomia y la competencia.

Por lo anterior expuesto, Teixes (2014), muestra el modelo de RAMP (acrénimo de

Relatedness, Autonomy, Mastery y Purpose) que esta reflejado a continuacion:

Figura 5. Modelo de RAMP
, Teoria de Pink
Teoria de la
Autodeterminacion .
Competencia
Relacidn (Mastery) Finalidad
( Relatedness) (Purpose)
Autonomia
(Autonomy)

Fuente: Elaboracién Propia (2016), en funcién de Teixes (2014)
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Se profundizard en cada componente de este modelo para analizar su influencia en la
gamificacion:

v’ Relacion: va a representar la necesidad o el deseo de estar conectados con
otros, desarrollando el sentido de pertenencia en los juegos que ofrece la
gamificacion.

v’ Autonomia: refleja el sentimiento de libertad, que es el elemento mads
importante dentro de la motivacion intrinseca, ya que representa la capacidad
de decidir si participar o no en el proceso de gamificacién, dando a las
personas la sensacién que controlan sus acciones y sus objetivos.

v Competencia: la importancia de este elemento en la gamificacién radica en la
necesidad de los retos (alcanzables) para los usuarios para mantenerlos
motivados y capacitados.

v’ Finalidad: es la razén que los mueve a participar y querer alcanzar las metas

aunque esto no siempre tenga beneficios directos.

Un ejemplo de motivacion intrinseca con gamificacion estd representado por la
empresa Blue Wolf°, donde buscaron la manera de involucrar a los empleados y —asi-
poder aprovechar los conocimientos para el liderazgo. Se enfatiza la colaboracion, la
comunicacion y el intercambio de conocimientos en su aplicaciéon #GoingSocial,
donde personas de todas partes del mundo, que trabajan para la compaifiia, colaboran
colocando informacién y ampliando la base del conocimiento de la empresa. Los

colaboradores solo obtienen la satisfaccion de ensefiar y recibir conocimiento. Con el

5 Informacién obtenida del sitio web http://www.bunchball.com/blog/post/1559/guest-post-bluewolf-goes-social-4-
keys-gamification-success, recuperado el 05/11/2016
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fin de llevar a cabo la gamificacién con motivacién intrinseca la empresa sigui6 las
siguientes pautas:

v" Defini6 objetivos claros.

v" Eligi6 el equipo que consideraba adecuado.

v’ Se enfocé en la comunicacion.

v Se Propuso innovar con lo que ya existia dentro de la organizacién.

La motivacién intrinseca en la gamificacién juega un papel muy importante porque

produce la satisfaccion de hacer alguna tarea asignada sin esperar recibir una

recompensa adicional.

Motivacién extrinseca

A diferencia de la intrinseca, segin Valera (2015) la motivaciéon extrinseca es la
provocada por factores externos a la persona (premios, felicitaciones, dinero, entre
otros). Este tipo de recompensas no siempre incrementan la motivacién y -a veces-
puede llegar a disminuir la motivacidn intrinseca, produciendo lo que en psicologia se
conoce como ‘“‘efecto de sobre justificacion”. Cuando las personas estin
intrinsecamente motivadas y se les da motivacion extrinseca, en muchos casos, la
primera se va perdiendo porque ya no se disfruta tanto la actividad o trabajo en si, sino

que se empieza a prestar mas atencion a las recompensas externas.

En la gamificacién por motivacidn extrinseca deviene importante que las recompensas
sean creadas y establecidas previamente, de manera adecuada y transparente debido a
que:

v Los participantes pueden sentirse manipulados y arrepentirse de participar.
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v" Sentir obligacién a realizar tareas que realmente no quieren hacer y esto puede
generar resentimiento o competencias no sanas entre las personas que buscas

motivar.

Sin embargo, la motivacién extrinseca no es del todo mala. Solo debe ofrecer
recompensas justas que se vayan adaptando con las metas y con el paso del tiempo y —
de este modo- evitar que cuando no exista la recompensa, se pierda la motivacion que

se tenia.

De igual forma, resulta posible citar un ejemplo exitoso de motivacion extrinseca con
gamificacion. Es el caso del Banco BBVA Game en Espaifia que comenz6 en 2012°, el
cual consiste en una plataforma digital que, al realizar transferencias, consultas y otros
pagos por Internet cada persona acumula puntos y luego puede cambiarlos por
beneficios y recompensas (entradas al cine, sorteos, regalos, entre otros). Los
resultados de la gamificacién, segin Bernardo Crespo’” responsable de marketing del
banco fue un éxito, ya que para 2014 se habian alcanzado los objetivos y ahora se
busca la captacion de nuevos clientes a través de una nueva aplicacién llamada

LigaBBV Agame, igualmente basada en gamificacion

De todo lo anterior expuesto, deviene posible plantear —graficamente- los tipos de

motivacion en el siguiente cuadro:

6 Informacién obtenida del sitio web http://www.centrodeinnovacionbbva.com/innovation-edge/gamificacion,
recuperado el 05/11/2016

7 Informacién obtenida del sitio web http://www.iese.edu/es/conoce-iese/prensa-noticias/noticias/2014/diciembre-
/gamificacion-nueva-forma-motivar/, recuperado el 05/11/2016
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Figura 6. Tipos de motivacion

Intrinseca Extrinseca

Quiero hacer algo Necesito o siento
por mi mismo que debo hacer algo
La motivacién es La motivacién esta
la actividad fuera de la actividad

Fuente: Elaboracién Propia (2016), en funcién de Teixes (2014)

Sobre las definiciones anteriores, se puntualiza que existen casos donde existe
motivacién extrinseca e intrinseca a partir de la gamificacién. Por ejemplo, la famosa
cafeteria Starbucks que lanzé una campafa para incentivar el consumo de sus
productos a través de tarjetas de puntos y mientras mds se acumulen mas se ird
subiendo de nivel y —finalmente- se pueden cambiar por productos. Esto responderia a
una motivacion mixta debido a que se va subiendo de nivel, generando satisfaccion en
el cliente (motivacion intrinseca) y —en el momento oportuno- puede ser cambiado por

un producto de la tienda (motivacién extrinseca).

De lo anterior se expone en la siguiente imagen:
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Imagen 1. Ejemplo de Gamificacion. Starbucks

741 AM 4000 . - = T45 PM

My Rewards Dotalls | My Rewards

* Congratulations!
*

You've eamed ancugh
Stars for Gold level,

¥z Gioded Card well airrben in 4 1 & meskes,

STARS EARMNED

You nead 1 more Star ta regeh Gald

Stars eanned may take up to 24 hours o appear

o, oy & o, -

Fuente: Gamify (2013)°

De la informacion se desprende que -tanto la motivacion intrinseca como extrinseca-
juegan un papel muy importante en la gamificacién ya que serd la razén por las cuales
los jugadores quieran entrar en el proceso. Es decir, es lo que los estimula para
alcanzar las metas y objetivos establecidos inicialmente en la gamificacién.

A continuacién se muestra un cuadro con las posibles recompensas en un proceso de

gamificacion:
Cuadro 5. Ejemplos de recompensas
Gamificacion con motivacion intrinseca Gamificacion con motivacion extrinseca

v' Aprendizaje v Dinero

v" Autonomia v" Premios

v' Satisfaccién personal v Castigos

v" Reconocimiento v" Puntos

v" Conocimiento

Fuente: Elaboracion Propia (2016)

# Informacién obtenida del sitio web: http://emmahiggins.blogspot.com.ar/ recuperado el 6/11/2016
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Para concluir, el éxito de un plan de gamificacién radica principalmente en la
motivaciéon que se les genere a los participantes, pero también es importante el
establecimiento de objetivos claros, la buena organizacién y el feedback que se dé
durante el proceso. Una persona motivada es un empleado eficiente que le gusta hacer
su trabajo siguiendo las reglas pero valorando la autonomdia, las relaciones y la libertad

dentro del 4rea de trabajo.

I1.3 Elementos de un sistema de Gamificacién

A los fines de poder aplicar la gamificacion dentro del 4rea de una empresa, es
necesario tomar en cuenta los factores que influyen en el éxito del mismo debido a
que no se puede aplicar un sistema de gamificacién sin antes evaluar las ventajas y

desventajas de los elementos que lo componen.

Segun las investigaciones realizadas por Werbach & Hunter (2012), la mayoria de los
sistemas de gamificacién comienzan con los siguientes elementos: Puntos, emblemas
y tablas, los de que de ahora en adelante se denominard PET. Si estos elementos son

implementados correctamente son potentes, relevantes y practicos.

A continuacion se realiza una descripcion de los mismos:

Puntos: representara los valores numéricos que se consiguen por lograr un objetivo en
los sistemas gamificados. Estos se utilizan para incentivar a la gente a hacer cosas y
pueden tener varias funciones o usos, por lo cual Teixes (2014) los clasifica de la

siguiente manera:
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1. Puntos de experiencia: son ganados por actividades realizadas por los
jugadores, estos se van sumando, lo que va a representar habilidad y la
constancia del jugador.

2. Puntos compensables: son muy parecidos a los puntos de experiencia, pero
éstos se pueden cambiar por premios (virtuales o fisicos), por ejemplo, los
programas de las lineas aéreas, donde se va sumando puntos hasta poder
cambiarlos por un pasaje.

3. Monedas: se cambia directamente por dinero, bienes o servicios. Por ejemplo:
Opinolandia’ que al completar encuestas, le acreditan dinero para canjear en
sitios conocidos como Amazon.com, El Disney Club, Penguin, entre otros.

4. Puntos de habilidad: se adquieren demostrando el dominio del juego o
participando en capacitaciones para mejorar las destrezas dentro del juego.

5. Puntos sociales o de reputacion: se obtienen por las acciones de otros
jugadores, por ejemplo: las vidas en el famoso juego Candy Crush, donde otros

jugadores le envia vidas para poder seguir completando niveles.

Dependiendo del sistema de gamificacién que se quiera disefar, se elegira cudl es el
tipo de puntos que mas conviene. A continuacion, se muestra -a través de una imagen-

algunos perfiles con puntos que se pueden tomar en cuenta en la gamificacién:

® Informaci6n obtenida del sitio web: https://www.opiniolandia.com.ar/, recuperado el 07/11/2016
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Imagen 2. Ejemplo de puntos en la Gamificacion

Caroline James

Nama. Canding Jemas

Company. Markolo

Tige . Marketng Dvoactor

Lescabon. San Feanoisoo, CA

Dista | Sxarked Uhsng Market: 122012

A L Rirairds adned this maonth:
Kol 1=lel°
el

250 i w— 8

posnts Codd Platinium

GARAGE HAND

o
E k
L
Legn dak § Ceaion wook B T homal Voo Welmrana P i Pour Faoifis
Camplabe! sty

SMALL TOWN
GHE

Fuente: Gamification: Using play to motivate employees and engage customers
(2013) "

Emblemas o medallas: son representaciones visuales de algin logro obtenido, muchas
veces representan un determinado nivel de puntos y-casi siempre-e son
coleccionables. En su mayoria, se utilizan no como recompensa final, sino como un

indicador visual del nivel al cual pertenece el jugador.

10 Informacién obtenida del sitio web: http://www.pcworld.com/article/2047564/gamification-using-play-to-
motivate-employees-and-engage-customers.html recuperado el 6/11/2016

27



Estas medallas tienen cinco caracteristicas motivacionales'' que se detallan a
continuacion:
1. Pueden representar un objetivo que los jugadores pueden alcanzar.
2. Proporcionan una guia de lo que se puede alcanzar dentro de un sistema de
gamificacion.
3. Son indicativos de lo que realmente le importa al usuario.
4. Representa un marcador visual para los usuarios, que marca la reputacién
dentro del juego.
5. Generar afinidad con otros usuarios, si varios usuarios tiene las mismas

medallas sentird que pertenece a un grupo.

Sin embargo, las caracteristicas mas importantes que debe tener una medalla son:
v" Que sean vistosas.

v Que se puedan mostrar a otros usuarios del sistema gamificado.

A continuacidén, se muestran-a través de una imagen- algunos ejemplos de medallas
que se pueden utilizar en la gamificacién:

Imagen 3. Ejemplo de medallas virtuales

Fuente: Club Penguin (2012) 12

"' Informacién obtenida del sitio web: http:/gamification-research.org/wp-content/uploads/2011/04/03-Antin-
Churchill.pdf, recuperado el 07/11/2016
'2 Informacién obtenida del sitio web: http:/clubpenguindetom1802.blogspot.com.ar/ recuperado el 06/11/2016
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Tablas: este elemento es uno de los mds problematicos, porque ordena de manera
visual a los jugadores segiin alguna puntuacién obtenida. Con esto, cada jugador
puede evaluar su desempefio con respecto a lo demads, pero —también- puede generar

competencias no sanas, ya que no van acompaiiadas de una explicacion.

A continuacién se muestra -a través de una imagen- una tabla de posiciones que se

pueden utilizar para dar feedback en la gamificacién:

Imagen 4. Ejemplo de tablas

RANK USERNAME RACEWINGS BADGES

1 YVR-FLYER 48700 999 SSSS
> SHAWNEVE 46700 ] - T N-J-Jodnln
3 EARNMYWINGS 43,700 - J-F- oI ] oo
4 SCOTCHMEUP 41900 000000 OD
5 PHILTOMLINSON #1750 09000000
6 THEMAGHINE 41,000 (-] Jo o] JomfonTon
7 MYLESKARN 40500 0090900000
8 MMISERENDING 30150 (0 0 Jrad el o fra e o]
o OTTAWAZ21424 38550 929099000000
10 ERICDRED 37,650 - - ] Jorfoon s ] Jlve ]

Fuente: Gamification for Marketers: a Beginner’s Guide (2014) 13

Los presentados son los principales elementos de la gamificacién, aunque -para
desarrollar este tipo de sistemas- es necesario conocer la estrategia de gamificacion de

Werbach & Hunter (2012), donde se deben considerar ademas de los elementos PET,

13 Informacién obtenida del sitio web: http://branduniq.com/2013/gamification-for-marketers/ recuperado el

06/11/2016
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los elementos del juego que son relevantes en estos casos, a saber: dindmica, mecdnica

y componentes. LLos mismos serdn desarrollados a continuacion:

Dindmica: son aspectos panordmicos del sistema de gamificacién, pero -en si-no
forman parte del juego. Se basan —principalmente- en los deseos bdsicos de las
personas como por ejemplo: reconocimiento y consecucién de objetivos, entre otros.
Es decir, la dindmica se encuentra en el nivel mas alto de abstraccion.
A continuacion se enlistardn las dindmicas mds importantes:

v’ Restricciones: son las limitaciones que tiene el sistema gamificado.

v" Emociones: lo que genera en los jugadores (felicidad, curiosidad,

competitividad, entre otros).
v’ Narrativa: que sea una historia coherente y continuada.
v’ Progresion: representa el crecimiento y desarrollo del jugador.

v’ Relaciones: la necesidad de interrelacionarse con los otros jugadores.

Mecaénicas: son las actividades que hacen progresar e involucrar al jugador. Las més
importantes serdn enlistadas a continuacién:
v" Recompensas: son los beneficios que se dan por alcanzar algunos objetivos.
v Desafios.
v’ Suerte: el azar y elementos de aleatoriedad.
v’ Feedback: una retroalimentacién sobre cémo estdn haciendo las tareas los
jugadores.

v Cooperacién: que los jugadores trabajen en comun para lograr un objetivo.
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Componentes: son elementos mds especificos y visibles que los mecénicos o
dindmicos. Los mds importantes se nombraran a continuacién:
v Logros: son los objetivos que deben ser claramente definido previo al inicio
del sistema de gamificacion.
v Avatares: que serian la representacion gréfica de los jugadores.
v Medallas: como lo describimos anteriormente, representaciones graficas de los
logros.
v Misiones heroicas: desafios complicados.
v Desbloqueo de contenido: se deben alcanzar un cierto puntaje o nivel para
poder utilizarlos.
v' Regalos.

v" Bienes virtuales.

A continuacién se muestra —graficamente- como estdn entrelazado los elementos de

los juegos y la gamificacion:

Figura 7. Elementos de los juegos y la gamificacion

Componentes
PET

Mecanicas

‘ Dinémicas

Fuente: Elaboracién Propia (2016).
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A este punto, deviene importante evaluar todos los aspectos que se deben tomar en

cuenta en un plan de gamificacion, tal lo presentado en el siguiente cuadro:

Cuadro 6. Elementos de un sistema de gamificacion.

Dinamicas Mecanicas Componentes
v Restricciones v Desafios v Logros
v" Emociones v Suerte v Avatares
v Narrativa v' Competicién v" Emblemas
v Progresion v" Cooperacién v' Misiones heroicas
v Relaciones v' Realimentacién v Colecciones
v Adquisicién de v Combate
recursos v Desbloqueo de
v' Recompensas contenido
v Transacciones v" Regalos
v Turnos v’ Tablas de Niveles
v Estados de victoria v Puntos
v Misiones

Fuente: Elaboracion Propia (2016).

Para concluir, los elementos de un sistema de gamificacién van de lo mas abstracto,
que son los elementos dindmicos, pasando por lo mecédnico hasta los componentes.
Todos son importantes para que el plan de gamificacién tenga éxito dentro de una
empresa, y -en lo posible y antes que nada- establecer con claridad y transparencia las

metas que deben alcanzar los empleados.

II.4 Mejora continua del Servicio basada en ITIL®

Segin Van Bon (2008) ITIL estd basada en una serie de mejores practicas de
suministradores de servicios de TI y ofrece informacion detallada de los procesos que
se llevan dentro de las organizaciones en el area de Tecnologia de la Informacion (TI).

Las mismas pueden ser extrapoladas a otras empresas ya que sirven de guia para que
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otras organizaciones puedan gestionar y mejorar su drea de TI basada en las mejores

précticas.

De este modo, ITIL se muestra como un estindar de buena prictica, entendiendo por
buenas préicticas, segiin Van Bon (2008), como los procesos o actividades que han
sido utilizadas con €xitos en mds de una empresa y representa un respaldo sélido para
las organizaciones que desean mejorar la calidad de sus servicios. También, incluye
los conocimientos propios de la empresa, los que representan otra fuente de buenas
practicas. En otras palabras, ITIL representa un estindar mundial de buenas practicas

que se puede adaptar a todo tipo de empresas, respetando su estructura.

En este mismo orden de ideas, con los cambios en el uso de la tecnologia, resulta
necesario realinear —continuamente- los servicios de TI, por lo que la mejora continua
pretende la eficacia y la eficiencia de los servicios a los fines de cumplir con los
objetivos del negocio, lo que implica:
v’ Satisfacer y superar los objetivos, con el menor nimero de errores del proceso
(eficacia).
v Menores Costos, eliminando actividades innecesarias o a través de la
automatizacion (eficiencia).
v" Dar retroalimentacion.

v' Satisfacer al cliente o usuario.

Procesos en la Mejora continua del Servicio

Segin Van Bon (2008), para poder mejorar los servicios deviene necesario realizar las

siguientes actividades:
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1. Verificar
v Los resultados de los procesos.
v' El grado de satisfaccion al cliente.
v’ El status de los procesos.
v Las normas internas de la empresa.
v" Los objetivos y que se puedan cuantificar para que -al final- puedan ser
comparados.
2. Informar
v Al respecto de mejoras en todas las fases.
v En relacién a la importancia de los objetivos establecidos al inicio.
3. Mejorar
v' Actividades que aumenten la eficiencia, la eficacia, la calidad y la

satisfaccion del cliente o usuario.

Ademds de lo expuesto anteriormente, la empresa debe evaluar la viabilidad y
relevancia de las mejoras planteadas. Esta implementacion puede realizarse utilizando
el modelo de mejoras continuas de ITIL establecidas por Van Bon (2008), como se
describe a continuacion:
v Definir la visién: informar cudles son los objetivos y metas que deberian ser
alcanzadas con este proceso de mejora continua, tanto de TI como del negocio.
v’ Registrar la situacién actual: determinar en qué punto se encuentra el drea, el
cual serd establecido como punto de partida o referencia para lograr los
objetivos y metas.
v Determinar objetivos mesurables: estableciendo prioridades en los objetivos que

se quieren alcanzar.
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v' Planificar: preparar el plan de mejora donde se establezcan las acciones a tomar
a los fines de alcanzar los objetivos.

v’ Verificar: se toman métricas y se compararan con lo alcanzado con el objeto de
saber si se cumpli6 con el objetivo y se realizar un feedback.

v Consolidar: se aplican los cambios y se revisan para que se mantengan y se

consiga el proceso de mejora.

De lo expuesto anteriormente, se puede apreciar —graficamente- en la siguiente figura,
el modelo de mejora continua de servicio:

Figura 8. Modelo de mejora continua del servicio ITIL

éiCaal es la vision?

éCual es la situacion actual?

¢Como mantenerlo? ¢Cual es la situacion deseada?

e
¢Como conseguirla?
-

Fuente: Elaboracién Propia (2016), en funcion de Van Bon, J. (2008)
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Beneficios de las Mejoras continuas del Servicio

Segin Van Bon (2008), la aplicacion del estindar ITIL dentro de las organizaciones
sirve para mejorar los procesos del sector de TI. A continuacién, se nombran algunos

de los beneficios que ofrecen las mejoras continuas del servicio segtin el autor:

v Un departamento de TI capacitado y competente.

v" Mayor comunicacién entre los integrantes de la organizacién (no solo de TI).

v" Personas motivadas, por ende mdas productivas.

v Una visién més amplia de las oportunidades presentes y a futuro del drea de
TI.

v Mejor relacién con el negocio.

v' Informes de gestion lo que permite un feedback.

v" Procesos eficaces lo que permite el mejor uso de los recursos.

Resultan significativos los beneficios que puede obtener el drea de TI utilizando el
estindar de mejora continua de ITIL, aunque se debe tener en cuenta tanto los
beneficios directos como los indirectos para todas las dreas de la organizacion. Estos
beneficios deben ser cuantificables a los fines de poder comparar con la situacién

inicial antes de la implantacién del proyecto.

Desafios y riesgos de mejoras continuas del servicio

Todo cambio —aunque parezca pequeiio- representa un riesgo o desafio dentro de las
organizaciones, por lo que se presentan algunos de ellos que se observan segliin Van
Bon (2008) al aplicarse la mejora continua basada en ITIL:

v Ausencia de compromiso por parte de la directiva.
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v' Falta de comunicacién entre el departamento de TI y negocio.
v' Falta de informacién sobre el proceso de mejora.

v' Falta de documentacién sobre las metas y métricas.

v’ Resistencia al cambio.

v' Falta de herramientas para cumplir con los objetivos.

v Procesos de gestion incompletos.

v’ Falta de presupuesto, recursos o tiempo.

De lo expuesto, deviene importante establecer otros beneficios que se muestran a
continuacion:
Beneficios para TI:
v Mejores métricas e informe de gestion.
v Un departamento de TI més capacitado y competente.
v Mayor comunicacion entre los integrantes de la organizacién (no solo de TI).
v" Personas motivadas, por ende mds productivas.
v Una visién mas amplia de las oportunidades presentes y a futuro del drea de
TL
v Mejor relacién con el negocio.
v" Informes de gestién lo que permite un feedback.
v" Procesos eficaces lo que permite el mejor uso de los recursos.
Beneficios para la innovacion:
v' Desarrollos de tecnologias.
v' Ajustarse a lo que pide el mercado.

v Un negocio que confia en si TI.
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Beneficios financieros:
v" Servicios de TI m4s rentables.
v" Reduccién de costes.

v' Estructuras de costes ajustadas a la necesidad del negocio.

Concluyendo, la evolucion de la tecnologia obliga -a las empresas- a adecuarse a los
cambios. Es por ello, que deviene importante conocer al respecto de buenas précticas
porque representan un estdndar sélido de cdmo crear un plan de mejora continua que
sea exitoso. Aunque implementar una mejora continua no se ficil —aunque es posible-
solo requiere esfuerzo y colaboracion por parte de los involucrados. La calidad de los
servicios prestados por TI tienen influencia en todas las dreas de la organizacion, por
lo que se recomienda introducir los cambios paso a paso, basados en los principales

problemas detectados al inicio, cuando fueron establecidos los objetivos y metas.

I1.5 Acuerdo de Nivel de Servicio

Dentro del area de TI se llevan a cabo actividades y tareas con el objetivo de
solucionar o solventar los inconvenientes que se les presenten a los usuarios o clientes
con las herramientas respectivas. Actualmente, ademds de la solucion del problema,
resulta importante la calidad de atencion que se les dé, lo que incluye el tiempo de

repuesta, el trato personalizado y la satisfaccion del cliente.

Con el objeto de cumplir con estos preceptos, existen los Acuerdos de Nivel de

Servicios (ANS) que segtin Mora (2012) son convenios entre el personal que presta un

servicio y el cliente. En estos acuerdos se definen las caracteristicas del servicio que el
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proveedor y el cliente deben cumplir, como son: las responsabilidades, los tiempos de

repuestas, las competencias entre otros. Estos ANS deben tomar en cuenta las

siguientes cuestiones:

v

v

De lo

Lo que el clientes demanda del servicio.

El alcance del servicio de forma clara y sin ambigiiedades.

Las responsabilidades del cliente y del proveedor para garantizar la calidad del
servicio.

Establecer los indicadores que se utilizardn para medir el cumplimiento de los
ANS.

Penalizaciones, entendidas como los elementos de presion por parte del cliente

para asegurar el cumplimiento.

anterior, deviene que los ANS cumplen el papel de mediadores por conflictos

generados por algin problema en la prestacion del servicio ya que los mismos deben

contener todas las caracteristicas con las cuales se presta el servicio y cubrir -a su vez-

el cumplimiento de las expectativas del cliente. En otras palabras, las ANS buscan

minimizar los conflictos proveedor-cliente, sirviendo como herramienta de arbitraje en

situaciones de conflicto.

Se recalca que los ANS deben ser revisados continuamente para que sean ajustados a

los requerimientos de los clientes. Como es sabido, el drea de TI cambia

constantemente y esta revision periddica lleva a prestar un mejor servicio.
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Los ANS para Help Desk

De acuerdo con Aguilera (2013), un Help Desk es entendido como el conjunto de
servicios que -a través de diferentes medios de contacto- ofrece la posibilidad de
gestionar o solucionar las incidencias que presentan los usuarios en el uso de las
tecnologias. Mora (2012) indica que los ANS para estas dreas deben contar con las
siguientes caracteristicas:

v" Horario del servicio

v" Tiempo méximo de espera para la atencién

v" Tasa de abandono de llamadas

v’ Registro de tickets (un ticket por cada llamada o incidente)

v Tiempo promedio de duracién de llamadas

v Tiempo de resolucién del problema

v" Ticket correctamente clasificados

v" Tickets reabiertos

Agrega que cada empresa puede establecer las caracteristicas del ANS ajustado a las

necesidades de los clientes y los servicios ofrecidos por los proveedores.

A continuacién se muestra el proceso para llegar a un ANS de acuerdo con Karten
(2003):
1. Recoleccion de datos
v" Recolectar la informacién de todos los involucrados en el proceso (cliente
y proveedor)
v' Detectar necesidades del cliente

v" Crear un directorio de servicios
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Analisis del nivel de servicio

v’ Validar la informacién

v" Creacién de base de datos

v' Establecer funciones y grupos de servicios

v" Disenar nivel bésico de ANS

Establecer reglas basicas

v" Divisién de responsabilidades

v' Limitaciones del servicio

v" Problemas de programacién

Desarrollar acuerdos

v Proceso de negociacién entre proveedores y clientes para alcanzar
alineacidn de niveles y costos de los servicios

v" Propuesta del ANS

v" Estructuracién de documento final

Desarrollar Buy-in

v Revision de la estructura del ANS

v" Realizar preguntas y aclarar dudas

v" Ofrecer sugerencias para en ANS

v’ Feedback

Completar las tareas de pre-implementacion

v" Desarrollo de mecanismos de seguimiento

v' Elaboracion de informes

v Comunicacién sobre las expectativas

Implementar y gestionar el acuerdo

v" Activar el ANS
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v" Proporcionar un contacto para los problemas relacionados con el ANS

v" Revisar, coordinar las modificaciones del ANS de ser necesario

De lo expuesto anteriormente, se puede apreciar —graficamente- en la siguiente figura,

los pasos claves para establecer un ANS:

Figura 9. Pasos para establecer un ANS

3 7
1 Establecer 5 Implementar
Recoleccion reglas Desarrollar ¥ gestionar el
dedates basicas Buy-in acuerdo
2 4 6.
Analisis Desarrollar Completarlas
del nivel acuerdos tareasde pre-
de Implementacl
servicio on

Fuente: Elaboracion Propia (2016), en funcién Karten. (2003)

Para finalizar, resulta importante que cada empresa tenga su ANS establecido ya que
representan componentes fundamentales para el negocio. Dentro del ANS no solo se
establecen los valores minimos que debe cubrir el proveedor con el cliente, sino que -
también- sirven para monitorizar el rendimiento y dar retroalimentacidon para poder
actualizar los requerimientos de los clientes y los servicios que pueden ser ofrecidos

por el proveedor.
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I1.6 Buenas practicas en gamificacion

Las buenas pre’lcticas14 hacen referencia a toda experiencia que se guia por objetivos,
principios, metas y procedimientos adecuados a una determinada normativa, como —
también- cualquier otra experiencia que ha dado resultados positivos, demostrando su
eficacia y utilidad en una situacién especifica. En otras palabras, estas précticas
permiten aprender de las experiencias y conocimientos de otros, para aplicarlos en

contextos similares a los fines de lograr un alto porcentaje de éxito.

Asimismo, se indica que una buena prictica es un programa, proyecto o intervencion
que -por lo menos- tiene algunas de las siguientes caracteristicas:
v" Cubre una necesidad especifica, basada en una evaluacién previa de los
aspectos que deben ser mejorados en algin dmbito.
v’ Desarrolla estrategias fundadas en la evidencia y son innovadoras en su
ejecucion.
v' Las personas que implementan el proyecto son personal capacitado y
especializado.
v Proponen un sistema especializado que da seguimientos a los procesos y
permite la retroalimentacion.
v Ofrecen una mejora, a través de la comparacion del resultado con la situacion
al inicio del proyecto.
v' Define estrategias para que la intervencion se mantenga en el tiempo.
v" Organiza los procesos y resultados

v" Propicia la aplicacién de la experiencia en otras dreas similares

' Informaci6n obtenida del sitio web http://www.planandino.org/bancoBP/node/3 recuperado el 10/11/2016
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Por ende, se entiende que las buenas practicas no son férmulas mégicas para alcanzar
un objetivo, sino que tratan de aplicar, segin la experiencia de otros, soluciones o
mejoras en una actividad especifica que previamente han sido exitosas en dreas

parecidas.

En el mismo orden de ideas, para establecer qué son las buenas practicas para
proyectos de gamificacion, se tomard el concepto de gamificaciéon de Kapp (2012),
que lo entiende como el uso de componentes de juegos y técnicas lidicas en areas que
no son de juego, por ejemplo: en las empresas, en la educacién y areas de la salud,
entre otros. Uniendo estos dos conceptos, se entenderdn a las buenas pricticas para
proyectos de gamificacién como las experiencias o estindares exitosos donde se
utiliza la gamificacion para alcanzar metas, objetivos o mejorar una situacién dentro

de un érea especifica.
Con el fin de determinar esas buenas pricticas, se evaluardn varios proyectos
empresariales con la aplicacion de gamificaciones que fueron exitosas. Estas

experiencias se describen a continuacion:

Accenture Land (Accenture)”: este proyecto busca motivar al empleado usando la

gamificacién, mediante la construccién de una ciudad virtual, los componentes de la
ciudad se obtiene completando cuestionarios y brindando informacién sobre temas

relacionados con el trabajo o la empresa.

15 Informacién obtenida del sitio web www.teprefierocomoamigo.com/trabajo/accenture-land recuperado el
11/11/2016
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En la ciudad, se pueden crear diferente elementos como edificios y estadios, entre
otros, ademds tiene varios niveles y objetivos que alcanzar, los que pueden ser
compartidos con otros usuarios. Las reglas son simples: por cada repuesta correcta el
usuario obtiene puntos y avanza de nivel, esos puntos obtenidos se pueden cajear por
premios reales (viajes, dispositivos electronicos, entre otros) o virtuales para seguir

creando edificios dentro del juego.

Lo anterior se visualiza en la siguiente imagen:

Imagen 5. Accenture Land

>
accenture Accenture Land

Al rendimiento, Hecho realidad. Inicio Mecanica MiAccenture Land Ranking Premios

Edificios Construidos: 32
N de Habitantes: 320.000

Correcto, has conseguido
v 20 la plaza mayor

>

g
-

O —;

- Sal - -
— ~ e -~ .-
/ ™ Ny -

Fuente: Accenture Land (2016) 16

BBVA Game (BBVA)'":

Esta experiencia de gamificacion se aplic para el sector bancario, donde -a través de

la pagina web www.bbva.es- los usuarios pueden realizar diferentes transacciones y

16 Informacién obtenida del sitio web http://www.teprefierocomoamigo.com/trabajo/accenture-land/ recuperado el
11/11/2016
'7 Informacién obtenida del sitio web https://www.blogbbva.es/bbva-game-juega-gana-y-aprende/ recuperado el
11/11/2016
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acumular puntos (pagos, transferencias y consultas, entre otros). Estos puntos
permiten subir de nivel, participar en sorteos y canjear por articulos reales. El
proyecto estd hecho de forma transparente y clara para que los usuarios no pierdan la
confianza y la credibilidad en el banco ya que se habla de dinero, no solo de juegos y

premios.

Con esta estrategia BBVA busca retener y atraer nuevos clientes, ademas de
brindarles un ripido aprendizaje y educacién sobre los verdaderos benéficos de
utilizar esta plataforma y conocer su informacién financiera.

A continuacion, es posible observar las caracteristicas del portal de BBVA:

Imagen 6. BBVA Game

Comienza un reto: haz clic en el que desees @ = Nick: Bisb

AMIGO VIl

Ultimas medallas @

@ ko

.
. ©
TRANSFIRIENDO RECIBO |

¥

Fuente: ;Jugar?; Navegar por la web de tu banco?;O las dos cosas a la vez?(2012)"®

Informacién obtenida del sitio web https://www.yorokobu.es/gamificationbbva/ recuperado el
11/11/2016
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Nike+ (Nike)': implementar la gamificacién en el &mbito deportivo fue sencillo ya

que los deportes -en si- implican un juego o una competencia. Aprovechando este
aspecto, Nike puso en marcha una red social donde correr representaba un verdadero
juego, mostrando retos diarios, medallas, niveles y competidores cercanos. Esto
motiva a los usuarios a correr diariamente, ademds de adquirir sus productos ya que
ofrece los distintos tipos de articulos (zapatos y camisas, entre otros) ajustados a la

actividad que sean realizadas.

La campafia de Nike+ representa un ejemplo de buenas pricticas en gamificacion
deportiva ya que permite motivar a los usuarios con aplicaciones interactivas que
utiliza componentes propios de gamificacion tales como logros, misiones y medallas,
entre otros.

De lo anterior se expone en la siguiente imagen:

Imagen 7. Nike +

-

D

g 61 2426

Fuente: Nike+ (2016)*

19 Informacién obtenida del sitio web: http://www.wonnova.com/blog/ejemplos-de-gamification-nike-waze-
samsung-nation-y-bokzuy-201211 recuperado el 11/11/2016

0 Informacién obtenida del sitio web https:/www.nike.com/us/en_us/c/running/nike-run-club recuperado el
11/11/2016
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La liga de los casos clinicos™': es un proyecto anual creado por La Sociedad Espafiola
de Cardiologia (SEC) donde -a través de la pagina web- se publican casos clinicos de
cardiologia con cuestionarios para ser respondidos por los profesionales de la salud.

Los participantes obtienen puntos por las repuestas correctas y —asi- van avanzando en

diferentes niveles hasta conseguir la solucién del caso.

Estos casos, representan un reto para los participantes que deben inscribirse de manera
individual, para luego formar equipos entre 3 y 5 personas que serdn evaluados por un
jurado. Al final, se otorgan premios a los 3 primeros lugares.

De lo anterior se expone la siguiente imagen:

Imagen 8. La liga de los casos clinicos

Conectarme
@ de los casos clinicos

NGl EL PROYECTO LOSCASOS EQUIPOS CLASIFICACION NOTICIAS JURADO FAQS

BASURTO, CAMPEON

El Congreso SEC ha acogido por segundo afio consecutivo la Final de la

Liga delos Casos Clinicos. De nuevo, Basurto ha sido el equipo ganador,
mientras que Morato Team quedo subcampeon y Natural Killers Return en

tercera posicion.

Ultimas noticias CALENDARIO

)

= BASES
NEWSLETTER

Ranking provisiona

%
¥

Equipo Puntos
. 2 290.
iYa tenemos finalistas! José Rozado, el rey de los casos i e T 20
clinicos 2 Morato Team 2786
YYa sabemos qué tres equipos competiran en
octubre por ganar I3 Liga de los Casos Clinicos El premio al ‘Mejor Gaso Clinico de la Liga 2016 ha 3 Basurto 28

Fuente: La liga de los casos clinicos (2016) **

2! Informacién obtenida del sitio web: http://www.ligacasosclinicos.com/site/index.php recuperado el 11/11/2016
22 Informacién obtenida del sitio web: http://www.ligacasosclinicos.com/site/index.php recuperado el 11/11/2016
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A continuacion, se presenta un cuadro resumen para observar las caracteristicas

principales de los proyectos de gamificacidn:

Cuadro 7. Proyectos de gamificacion

Nombre Capacidad
Empresa del Sector Pais p2cic Componentes
Dinamica
proyecto
v Puntos
v" Logros
v' Avatares,
Accenture Accenture Consultora Espaiia Motivacion para el v Colecciones
Land P empleado V" Medallas
v Tablade
niveles
v" Premios
BEVA . ) Reten(.:i/én y v Puntos
BBVA Bancario Espafia captacion de V" Medallas
Game . .
clientes v' Premios
. v Puntos
Captacidn, v Logros
. . Deporte/ USA/ retencion y
v
Nike Nike+ Ventas Mundial fidelizacion de T,a bla de
clientes niveles
V' Medallas
Sociedad Laliga de Reconocimiento v Puntos
Espafiola de los casos Salud Espafia . v" Premios
. . L. Social .
Cardiologia clinicos v" Niveles

Fuente: Elaboracion Propia (2016)

De igual forma Kapp23 -especialista en gamificacion- establece las mejores précticas
para la gamificacién en el aprendizaje, las que pueden ser extrapoladas a las
empresas, de acuerdo con lo siguiente:

1. Identificar el criterio del éxito
Determinar lo que realmente se pretende alcanzar y cudles son los medios mas

idéneos para lograrlo de forma exitosa.

> Informacién obtenida del sitio web https:/www.td.org/Publications/Blogs/Learning-Technologies-

Blog/2014/02/10-Best-Practices-for-Implementing-Gamification recuperado el 10/11/2016

49




2. Considerar las alternativas
Es importante determinar si —verdaderamente- se necesita la gamificacion dentro del
proyecto que se quiere desarrollar, ya que al ser una técnica de “moda” puede llegar a
utilizarse de la forma inadecuada.

3. Puntuacion y los premios
Los puntos deben ser visibles y —ademds- del conocimiento del usuario para que
pueda saber qué acciones tomar y si necesita conseguir mds. En otras palabras,
especificar la puntuacién de cada accién para saber como acumular los puntos.

4. Reglas claras y transparentes
La gamificaciéon se caracteriza por tener reglas, pero éstas deben establecerse y
cumplirse por igual para todos los jugadores.

5. Tablas de clasificacion pequenas
Mostrar tablas con el menor nimero de puestos necesarios a los fines de no generar
conflicto ni competencias no sanas.

6. Niveles y medallas
Establecer los niveles para poder guiar a los usuarios en la consecucion de los
objetivos. Ademads, darles medallas por los logros alcanzados y —asi- motivarlos a
continuar el proyecto.

7. Plan piloto de la gamificacion
Antes de implementar un proyecto de gamificaciéon se recomienda realizar un
experimento con un nimero reducido de usuarios con el objeto que realicen pruebas
del programa o aplicacién y —de este modo- verificar si existe alguna falla para poder

anticipar errores en la plataforma.
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Finalizando, las buenas précticas en gamificacion sirven como guia para realizar un
cambio dentro de un drea, aplicando técnicas lddicas. Estas practicas generan
beneficios no solo para el drea donde se aplica, sino para todo el entorno organizativo.
De igual forma, esta técnica aumenta la motivacion, el logro de las metas y ayuda a
crear compromiso de los trabajadores con el objeto de cubrir las necesidades del

negocio.

I1.7 Conclusiones

Con el pasar de los afios, la tecnologia va cambiando lo que genera un cambio en la
forma en que se realiza un trabajo. La gamificacion empresarial representa una
oportunidad de incorporar -al drea laboral- a una nueva generacién, que crecid
rodeada de videojuegos y computadoras. Esto es importante ya que motiva a los

trabajadores a realizar sus actividades de forma eficiente y eficaz.

En el mismo orden de ideas, la gamificacién puede ser aplicada dentro o fuera de la
organizacion, lo que dependera de las necesidades y metas que se quieran alcanzar.
Estas metas deben ser estudiadas y establecidas de forma clara y transparente antes de
la implementacion de un sistema de gamificacion y porque —ademdas- deben ser
mesurables para —luego- poder comparar la situacién inicial y los resultados obtenidos

en el tiempo.

Por otra parte, la calidad de los servicios en el drea de TI siempre debe estar

establecidos en el acuerdo de nivel de servicio (ANS) ya que son fundamentales para

el funcionamiento de cualquier negocio, tomando en cuenta que dentro del ANS estdn
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todas las caracteristicas y responsabilidades del cliente y del proveedor para que el

servicio se preste de la mejor manera posible

Con el fin de poder cumplir con estos acuerdos, el servicio debe ser realizado por
personal motivado que le dé solucidn o el escalamiento adecuado a los problemas que

puedan presentar los usuarios.

Ademads, la gamificacién empresarial ha tomado mas fuerza al considerarse una
técnica novedosa e innovadora, que rompi6 con el paradigma que un trabajo no puede

ser divertido o motivador.

La aplicacion de esta técnica ha tenido experiencias exitosas a nivel mundial como los
casos de Accenture land, Nike+, BBVA Game y Starbucks, entre otros. Estas
experiencias formaron parte de los casos de éxitos a estudios que sirven como buenas
précticas, dando como resultado que la gamificacién representa una buena técnica si
se aplica respetando todos los elementos necesarios tendientes a motivar y tener la

atencion de los usuarios.

Dentro de este Marco Tedrico se han analizado y estudiado los aportes de diferentes
autores y especialistas en el area de gamificacion y TI que son de gran importancia
para poder llevar a cabo esta investigacion. La pretension final se dirige al planteo de
ideas para la confeccién de un plan de gamificacién a ser implementado dentro del

area de Help Desk de la firma KPMG.
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En el siguiente capitulo, Marco Investigativo, se expondrdn las técnicas de
recoleccién de datos de campo que han servido para estudiar, empiricamente, el

fendmeno planteado.
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ITII. MARCO INVESTIGATIVO

En este capitulo se dardn a conocer los resultados de las técnicas de recoleccion de
datos utilizadas para idear un plan de gamificacién para el drea de Help Desk de la
empresa KPMG de Argentina. Esta informacién permite ampliar lo estudiado en el

Marco Teodrico.

La recoleccién de datos se realizé6 mediante: encuesta a los agentes de Help Desk,

entrevistas a informantes-claves y andlisis de un estudio de caso.

III.1 Encuesta a los agentes de Help Desk
Se realizd la encuesta a los trabajadores de Help Desk, la cual se contesté en base a

las experiencias dentro del 4rea laboral.

Caracteristicas

La encuesta se envié -via correo electrénico- ya que todos los agentes no se
encuentran geogrificamente en Capital Federal, lo cual facilité el intercambio de
informacidn. Se desarrollé un cuestionario con diez preguntas abiertas y cerradas, tal
como se observa en el Anexo I. La misma fue enviada a los nueve agentes que

componen el sector de Help Desk de KPMG Argentina

Resultados

El 78% de los encuestados estdn ubicados en Capital Federal, ya que alli es donde se

encuentra la sede principal de KPMG Argentina. El 22% restante estd ubicado fuera
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de Capital. A continuacidon se muestra —graficamente- la ubicacion geografica de los
respondientes:

Griéfico 1. Ubicacion de los agentes de Help Desk

B Capital ~ederal
m Rosario

m Cardoha

Fuente: Elaboracién Propia (2016)

Aunque la mayoria de los agentes se encuentran ubicados en Capital, es importante
ese 22% que estd en el interior del pais porque el entorno o contexto laboral puede
influir en las repuestas que se realizan dentro de esta encuesta. Los encuestados son

de diferentes categorias, lo que se refleja en el grafico que se observa a continuacion:

Grafico 2. Categoria de los agentes de Help Desk

mScnior
W Semi-Senior

W Junior

Fuente: Elaboracién Propia (2016)
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Solo el 22% son seniors y estdn ubicados en Capital Federal y el resto son semi-
senior. Esto puede ser un factor clave en el conocimiento del ANS y del cumplimiento

de las metas.

. Cual es la situacidn actual del area de Help Desk de KPMG Argentina?

Ademas de la categoria, la motivacidn es un factor importante para realizar cualquier
trabajo de forma eficiente y eficaz, pero en las respuestas obtenidas se encontré que la

mayoria de los agentes del Help Desk se sienten desmotivados en su drea de trabajo.

Deviene importante mencionar que la desmotivaciéon es un problema que se
manifiesta por la rutina, y falta de retos y oportunidades de crecimiento en este tipo de

puestos, entre otros factores.

La siguiente grafica muestra cdmo los agentes se sienten en su puesto de trabajo:

Grifico 3. Motivacion de los agentes de Help Desk

Motivado
11%

5 i 2 | Muy motivada
Ni motivado, ni

desmotivado B Motivado

22% Ni motivardo, ni desmotivado

Desmotivado
67% Desmaotivado

B Muy desmorivado

Fuente: Elaboracién Propia (2016)
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Resulta importante buscar una solucién a esta falta de motivacién de los agentes para
poder cumplir con todos los objetivos y metas establecidas en el ANS que es parte de

las mejoras continuas de sector de TI.

Sobre la base de las consideraciones anteriores, es necesario que estas metas y
objetivos estén claramente definidas dentro del acuerdo de nivel de servicio, porque
los agentes deben conocer las responsabilidades con las que deben cumplir dentro de

su puesto de trabajo.

Por lo descrito anteriormente, se consider6 evaluar si conocian las metas y objetivos
establecidos dentro del acuerdo de nivel de servicio lo cual se muestra —graficamente-
a continuacion:

Grafico 4. Objetivos y metas de Help Desk

B Conocen los objetivos y
metas dentro dal ANS

m Desconocen los objetivos y
metas dentro dal ANS

Fuente: Elaboracién Propia (2016)

Los cambios dentro del ANS deben ser informados y discutidos para que puedan ser

cumplidos de la mejor forma posible. Sin embargo, no solo la desmotivacién es la

causante de los problemas en el servicio de Help Desk, sino —también- la lentitud y
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falla del sistema de carga de tickets (Track-it), lo que se observa graficamente a
continuacion:

Griéfico 5. Causas del incumplimiento del ANS

M Lentizud y fallasen el sistema
de carga de Lickels

B Llamadas pérdidas

W esolver el inconveniete en
el primer centacto
Tiemuo dz soluddn del
incidenze

W Falta de Informacion

Fuente: Elaboracién Propia (2016)

La informacién obtenida indica que la principal causa de incumplimiento de ANS esta
relacionada con el mal funcionamiento del Track-IT, que es el sistema de carga de
tickets, lo que puede indicar que un nuevo sistema -basado en gamificacién- podria

ayudar a solventar este inconveniente.

Otra de las causas son las llamadas perdidas y el tiempo de solucién del incidente que
— también- afectan el cumplimiento del ANS. Esto puede ser originado por la

sobrecarga de trabajo, la falta de motivacion y las ausencias, entre otros.

Luego de habérseles explicado —a los agentes del Help Desk- los alcances y objetivos

de la gamificacién, se les consultd si la implementacién de un sistema gamificado

mejoraria la realizacién de sus actividades, a lo que la mayoria contesté que si,
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demostrando que no se observa resistencia al cambio y que la disposicién y
colaboracidn estd presente en los agentes.
Deviene importante mostrar graficamente lo anteriormente expuesto:

Grafico 6. Mejora del desempeiio laboral con un sistema gamificado

m Mejoraria el desempefio
laboral

W No mejoraria el
dasompefic labaral

Fuente: Elaboracién Propia (2016)
Otra de las acciones a tomar para mejorar la motivaciéon de los agentes es la
implementacién de recompensas por metas alcanzadas, las que, como se estudi6 en el
capitulo anterior, pueden ser monetarias 0 no monetarias. A continuacién se presenta
el grafico con las respuestas a estos aspectos:

Gréfico 7. Recompensas

M Capacitacién o aprendizaje
B Rzconocimiento Sacial
W Medallasy puntos cajeable por

horas o dias libres

M Utra

Fuente: Elaboracién Propia (2016)
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La mayoria se sentiria motivado si por alcanzar las metas obtuvieran medallas y
puntos canjeables por horas o dias libres. Lo que ayuda a idear el plan de
gamificacion. Sin embargo, otra de las recompensas deseadas es la monetaria a través

de premios o bonos a final del mes.

Ademas de los aspectos evaluados anteriormente, el feedback también es importante
en cualquier trabajo, para saber lo que se estd haciendo bien y lo que no, sin embargo
a través del cuestionario se pudo identificar que la mayoria no recibe feedback sobre

su trabajo, esto se puede observar graficamente a continuacién:

Grafico 8. Feedback

M Si recibo Feedback
M No recibo Feddback

M A veces recibo Feddback

Fuente: Elaboracién Propia (2016)

Como resultado, se observa que las fallas y lentitud del sistema de carga de tickets,
Track IT, es el principal origen de la falta de motivacién y el incumplimiento del

ANS. Estos serian aspectos a tomar en cuenta para idear el sistema de gamificacion.
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Finalmente, los encuestados aportaron informacidén para determinar la situacioén actual
del 4drea de Help Desk de KPMG Argentina y los motivos que no permiten cumplir
con el acuerdo de nivel de servicio, entre los que se pueden nombrar:

v Desmotivacion.

v’ Fallas en el sistema de Track-IT.

v Desconocimiento del ANS.

v’ Falta de feedback.

Estos aspectos resultan importantes a la hora de idear un plan de gamificacion ya que
darfan origen a iniciar la mejora continua del servicio de TI. A continuacién, se
muestran las incidencias de los principales problemas que se deben solucionar con un

sistema gamificado, tal lo respondido por los encuestados:

Cuadro 8. Situacion actual de Help Desk de KPMG Argentina

Problema Incidencia
Desmotivacion 67%
Falla del sistema de carga de 78%
Tickets
Falta de feedback 67%

Fuente: Elaboracion Propia (2016)

A partir de los resultados obtenidos con esta técnica de recoleccion de datos, se pudo
verificar lo planteado en los apartados del Marco Teérico, referido a las causas del
incumplimiento del ANS, ANS; o sea, el mal funcionamiento de las herramientas de

trabajo, las causas de la desmotivacién de los agentes, entre otros.
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III.2 Entrevistas con informantes-clave
La gamificacién es un tema innovador y novedoso, por lo cual fue necesario
recolectar informacion de algunos expertos en el tema que han trabajado en el drea de

Help Desk o con gamificacion.

Por esto, se han entrevistado a dos especialistas en el drea de gamificacion y Help

Desk con preguntas semi-estructuradas que se detallan en el Anexo IL.

Elementos claves de la gamificacion

Los entrevistados coincidieron en que antes de determinar los elementos de un
sistema gamificado, es importante definir los objetivos del negocio. A los fines de
poder definirlo, hay que dar respuesta a los siguientes interrogantes:

v ¢ Qué comportamientos quiero cambiar?

v (Por qué necesito gamificar?

v (Cuil es el resultado esperado después de la gamificacién?

Entonces, las respuestas deberian dar -como resultado- los objetivos y metas que
pretendan ser logrados., como medir el cumplimiento de las mismas ya que deben ser
realistas, mesurables y especificas para poder comparar la situacién inicial con un

periodo determinado.

Los especialistas afirmaron que el éxito de un sistema gamificado estaba en el estudio
previo de la situacion del 4rea en la cual se quiera aplicar las técnicas lidicas. Por eso
insistieron que, ademds de los objetivos y metas, se deben comprender y conocer a los

usuarios para determinar cudl serfa su motivacion y que harfa atractiva esta propuesta,
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ya que el éxito dependera — directamente- de ellos y de la disposicion y adaptacion al

cambio.

Resulta importante que se tome en cuenta que la gamificaciéon impulsa un
comportamiento més colaborativo, pero —también- se centra en que los usuarios hagan

actividades gratificantes.

Ahora, si se puede describir los elementos de éxito, uno de estos elementos son los
mecanismos de retroalimentacion, que se verian reflejado en los puntos, niveles,
insignias o premios, estas se obtiene por las tareas realizadas, es decir, a mas tareas
realizadas de forma correcta mds puntos se pueden tener para alcanzar niveles o

insignias.

Estos puntos o insignias son elementos que motivan a las personas y deben tener
recompensas, que se ajustaran dependiendo del interés de los usuarios. Sin embargo,
existe otro factor que motiva y es el reconocimiento social, lo que se puede evidenciar
a través de mecanismos indicadores como las tablas de clasificaciéon que muestran los
mejores resultados en actividades especificas. Por ejemplo, en el drea de Help Desk se
puede crear una tabla de clasificacion para mostrar quién ha resuelto mas incidentes

en el primer contacto.

Otro de los elementos de éxito puntualizados son los mecanismos que se utilicen para

el disefio de la plataforma que se va a proponer, los que estidn pensados a largo plazo.
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Como 1ultimo pero no menos importante elemento de éxito en los sistemas
gamificados, fueron observadas las reglas que deben cumplir los jugadores, las que

deben ser establecidas y explicadas antes de poner en prictica la gamificacion.

A continuacion, se citan los elementos de éxito en el disefio de un sistema de
gamificacion, expuesto por los expertos:

v Objetivos y metas establecidos de forma clara y taxativa.

v Estudio previo del drea donde se quiere aplicar el sistema gamificado, para

determinar que motiva a los usuarios

v" Mecanismo de retroalimentacién adaptada al drea.

v" Indicadores de posiciones o metas alcanzadas.

v’ Las reglas y normas que deben ser respetadas por los usuarios.

v" Recompensas adecuadas.

Ambos expertos han hecho énfasis en que el éxito de un sistema gamificado

dependera —principalmente- del estudio previo a los involucrados para personalizar el

sistema.

Errores en el disefio de un plan de gamificacion

La gamificacién es una técnica que ha dado muy buenos resultados en los dltimos
afios. Sin embargo y segtn los expertos, no es infalible en todos los casos. Uno de los
errores mds usuales se refiere a pensar que la gamificacion es la solucién a cualquier
problema ya sea interno o externo, que —ademds- toma tiempo ver los resultados y que

puede que necesite mejoras y actualizaciones luego de la implementacion.
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Otro de los errores que puede llevar al fracaso de este tipo de sistemas se conecta con
las recompensas, que son -en su mayoria- extrinsecas ya que se pierde el objetivo y
solo se quiere cumplir las metas por los premios, dejando de lado el aprendizaje, la

diversion y el reconocimiento, entre otros.

A continuaciéon se citan los riesgos y errores en el disefio de un sistema de
gamificacion, expuesto por los expertos:

v Solo recompensas extrinsecas.

v" Volverse rutinarios.

v Problemas de disefio en la plataforma.

v’ Falta de pruebas previas antes de su implementacion.

Es por esto que se necesita tomar en cuenta todos los aspectos del disefio de un plan

de gamificacién ya que no todos funcionan de la misma manera en entornos parecidos

debido a que los jugadores no son los mismos.

La gamificacién ayudaria a cumplir con el ANS de Help Desk

De acuerdo con los informantes-clave consultados, en el caso de los Help Desk no
solo ayudaria a cumplir con el ANS, sino que podria ayudar a mejorar la calidad de la
atencion a los usuarios. Tomando en cuenta que esta area realiza un trabajo rutinario y
que -en su mayoria- estin compuestos por personas jovenes -que crecieron entre
videojuegos y computadoras- la adaptacion seria mas fécil y la resistencia al cambio

seria casi nula.
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De igual forma, dependeria de la situacién inicial, aunque -en términos generales- el
proceso de cambio deberia ser poco a poco a los fines que los agentes se vayan
adaptando a la nueva herramienta de trabajo. Para esto se deberia realizar un plan
piloto donde algunos usuarios puedan evaluar la plataforma y si el ANS est4 adecuado

y es alcanzable con estas mejoras.

Ademas de lo anteriormente descrito, el ANS se cumpliria porque:

v" Aumentaria el porcentaje de resolucién de problemas al primer contacto lo que
es un factor para mejorar la atencién y la experiencia de los usuarios que
llaman.

v El cumplimiento de las metas se veria en tiempo real, lo cual motiva a seguir
trabajando para cumplir con el ANS.

v Los agentes se motivarian al poder trabajar en una plataforma gamificada, que

los estimula a realizar su trabajo de forma divertida

Los expertos indicaron que el cumplimiento del ANS y la motivacién van de la mano
ya que una lleva a la otra. En otras palabras, la motivacién hace posible que se cumpla

el ANS.

A continuacién se especifica -segiin los expertos- por qué la gamificacion del area de
Help Desk motivaria a los empleados:
v' Los agentes cambiarfan la rutina al utilizar un sistema nuevo que es mas
amigable y divertido.
v" El resultado de sus actividades pueden ser vistas en tiempo real

v’ Sentirian autonomia en la realizacién de su trabajo
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v Pueden obtener premios por alcanzar las metas y objetivos propuesto en el
ANS.

v' La participacién en consensuada (no estdn obligados a participar)

Deviene importante que esta motivacion se mantenga con el paso del tiempo y para

esto las metas deben ser actualizas constantemente y evitar —asi- entrar nuevamente en

la rutina y el aburrimiento.

Recompensas Recomendadas

Para esta drea especifica, los informantes-clave recomendaron disefiar un plan de
gamificacién que incluya compensaciones en tiempo, capacitacién y reconocimiento
publico debido a que si se ofrecen recompensas monetarias luego se volverian parte
del salario, lo que seria contraproducente ya que solo pensarian en el dinero, dejando
a un lado la idea inicial al disefiar el plan que es motivar y mejorar las condiciones del

servicio de Help Desk

Finalmente, como resultado de las entrevistas con los informantes-clave, se determiné
que la gamificaciéon empresarial representa una técnica novedosa que estd recién
comenzando y sugiere una nueva oportunidad de mejorar cualquier drea de una
empresa haciéndola més divertida e interactiva. En el caso de Help Desk ayudaria a
motivar a los empleados, lo que representaria directamente una mejora en la calidad
de atencién y el cumplimiento del ANS. La informacién de los profesionales

participantes estd descrita en el Anexo IL
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II1.3 Analisis de caso: Accenture Espaiia

Finalmente, se pretende analizar el sistema de gamificacién de la empresa Accenture
en Espafia, empresa lider en servicios profesionales que ofrecen servicios y soluciones
estratégicas, consultoria, tecnologia, para otras empresas. La informacién que fue
analizada y se presenta a continuacién fue suministrada por la empresa Accenture

Espana, con el apoyo del drea de Recursos Humanos.

Actualmente, sigue siendo un caso de éxito en la implementacion de la gamificacion
para conseguir que sus empleados participen e interactien entre si y, ademads, se

sientan motivados para el alcance de objetivos y metas.

En toda empresa se busca motivar a los empleados para que realicen su trabajo de la
mejor manera y se sientan a gusto mientras lo hacen. Es por esto, que -en el afio 2011-
por iniciativa de los equipos de Comunicacién Interna y Recursos Humanos de
Accenture se comenz0 a disefar un sistema gamificado con el objetivo de aumentar el
compromiso y el orgullo de ser parte de la compaiiia en Espafia, ampliando y

profundizando el conocimiento sobre la empresa.

Para este disefio se establecieron las siguientes pautas iniciales:
v' En primer lugar, buscaron apoyar la creatividad, la innovacién y la
diferenciacion con lo ya existente.
v' En segundo lugar, debian disefiar una aplicacién sencilla pero basada en
tecnologia, con la intensién de atraer la atencién de los trabajadores, tomando
en cuenta que el publico objetivo son profesionales y tiene una edad promedio

de 34 afios.
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De esta manera, nacidé Accenture Land. El componente lidico de este sistema estaba
basado, principalmente, en un juego on-line que contenia preguntas y repuestas
relacionadas con la propuesta de valor de la empresa a sus profesionales.
A continuacién, se muestran algunos temas en los cuales se basaron las preguntas de
Accenture Land:

v Formacién

v’ Beneficios sociales

v Desarrollo de carrera

v Responsabilidad social

v" Accién Social

La dindmica de este juego estaba centrada en la construccién de una ciudad virtual
donde -por las repuestas contestadas correctamente- se iban obteniendo puntos que
podian ser canjeados por premios virtuales, lo cuales variaban desde edificios,
estadios hasta habitantes. Ademads, con los puntos obtenidos se iba subiendo de nivel,

lo que motivaba a continuar participando.

Esta estrategia de gamificacion se considerd un éxito, ya que segin datos aportados
por los ejecutivos consultados -de Accenture Espafia- se ha logrado una mejora del
6% en la motivacion de los empleados, mejora del clima laboral en un 7%, la
fidelizacién de los empleados en un 5% y se disminuyd la rotacién de personal en un
2%. Ademds de esos beneficios directos para la empresa, también fue galardonada

con premios a la innovacién en RRHH que organiza Expansién y Empleo, en Espaiia.

69



Gracias al éxito que ha tenido Accenture Land, la empresa siguié apostando a la
gamificacion, realizando nuevos proyectos. Uno de ellos, Td > Bienestar, se refiere a
la salud y servicio médico de los empleados donde a través de actividades lidicas se
determina el nivel de bienestar del empleado al iniciarse en el programa, para luego
ofrecer informacién y actividades que pueden mejorar su salud y realizar programas

saludables.

A continuacién se muestra una imagen del programa Tu > Bienestar obtenida de los
ejecutivos entrevistados:

Imagen 9. Accenture. T > Bienestar

Muehs s veces, con pdgiefios pasos Con el programa

‘puedes llegar muyIgjos. TU > BIENESTAR

gl&apuntas al reto @& mejorar tus

hibitos de (RS el Servicio Médico te echa

una mano.

Pulsa aqui para conocer
tu punto de partida.

Fuente: Encarnacién Tato, de Accenture Espafia

Este programa tuvo muy buena aceptacidn, segin la informacién suministrada por la

Dra. Encarnacién Tato -via Skype-, ya que desde su implementacion se reciben 9%
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mads de solicitudes médicas, lo que indica que el programa estd logrando concientizar

sobre la salud y el bienestar a sus empleados.

Finalmente, lo expuesto en este apartado permite concluir que la implementacion de
un sistema gamificacion -para motivar al personal de Accenture- ha resultado exitoso
ya que en Accenture Land participé mas del 56% de toda la empresa y los indicadores

empezaron a mejorar significativamente.

También, resulta importante destacar que el éxito de este proyecto radica en el estudio
previo a su implementacion, el que estuvo a cargo del personal de Recursos Humanos

y Marketing, donde se determino el target al que se dirigieron estos programas.

I11.4 Conclusiones
La informacién recolectada en el Marco Investigativo fue importante para poder
comprender el entorno del presente estudio, lo cual revela la necesidad de motivar a

los empleados para que cumplan con los objetivos planteados dentro del ANS.

Se obtuvo informacién muy importante de las encuestas realizadas a los agentes de
Help Desk, en las cuales se observd que se encuentran desmotivados, les falta
retroalimentaciéon sobre las actividades que realizan y que el sistema de carga de

ticket -Track-IT- no funciona de manera adecuada.

Lo anterior indica que no se cumple con los ANS, siendo éste la parte esencial en la

prestacion de un servicio. Por esto, se busca mejorar la situacién y motivarlos y —asi-
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se cumpla el ANS, de igual forma se recomienda que -a través de la mejora continua-

se verifique si los ANS estdn actualizados.

Del mismo modo, deviene importante retomar la participacion de los informantes-
clave que suministraron datos y estrategias que permitirdn idear un plan de
gamificacion, tomando en cuenta los elementos esenciales que sirven de guia para el
éxito, como el uso de puntos e insignias como recompensas por las actividades

realizadas.

Asimismo, dieron informacién basada en su experiencia sobre los errores mas
comunes en la implementacién de la gamificacion, donde se hizo énfasis en llevar a
cabo un plan piloto antes de llevar a cabo la gamificacion para toda el drea los fines

de diagnosticar cualquier error que se pueda presentar.

El cumplimiento del ANS fue otro tema que aportaron los informantes-clave, donde
se establecen que un sistema gamificado ayudaria a cumplir todas las obligaciones y
responsabilidades del drea de Help Desk, agregandole un plus que es mejorar la

calidad de atencion al cliente.

Adicionalmente y por el estudio de caso, se observé que el paso mas importante para
idear un sistema de gamificacion es determinar la situacién en la que se encuentra el
drea antes de hacer algin cambio para luego poder compararla con lo que suceda en el
paso del tiempo.

Determinar el target para el cual se ideard el sistema gamificado representa un aspecto

importante y decisivo al momento de aplicar la técnica lddica.
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Finalizando, las tres técnicas de recoleccion de datos permitieron realizar un
relevamiento adecuado de la realidad por la que esta pasando Help Desk y las posibles

soluciones a los problemas que suceden en el drea anteriormente nombrada.

En el siguiente Capitulo —Conclusiones, Propuestas y Aportes para futuras
investigaciones- se presentardn los hallazgos mas importantes encontrados a lo largo
de la presente investigacion y los elementos fundamentales que pueden ser utilizados
a los fines de construir un plan adecuado de gamificacién. Asimismo, las

posibilidades de estudios futuros posibles a partir de lo investigado en esta Tesis.
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IV. CONCLUSIONES GENERALES, PROPUESTAS Y APORTES
PARA FUTURAS INVESTIGACIONES

A través del presente trabajo se pretendié analizar la gamificacién empresarial, los
elementos que la componen y su influencia en la motivacién de los empleados. De
igual forma, se estudi6 la mejora continua para idear un plan de gamificacién y poder

cumplir con el ANS.

Ademas de realizar un andlisis de la teoria expuesta por distintos autores, se realizé un
estudio del tema en la actualidad dentro de Help Desk y estudio de casos en otras
empresas que utilizaron la gamificacién para motivar a los empleados a cumplir con
las metas y objetivos. La unificacion de estas etapas permitid llegar a las
conclusiones, propuestas y aportes para futuras investigaciones que se exponen en

este Capitulo.

Se aclara que, debido a que esta investigacion ha sido exploratoria descriptiva, con
enfoque cuali-cuantitativo (aunque con predominio cualitativo), los hallazgos no
podran ser generalizadas, aunque se estiman ttiles a los efectos de la toma de

decisiones.

IV.1 Conclusiones

Al respecto de la gamificacion y la motivacion de los empleados

La motivacién es una caracteristica muy importante para los trabajadores ya que -en
su mayoria- de ésta dependerd la eficiencia y eficacia de las actividades que ellos

realicen. Por esto, la gamificacion es una opcidn innovadora para incentivarlos a
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realizar sus tareas de una forma diferente y divertida, lo cual fue estudiado en el

Marco Tedrico y evidenciado en el Marco Investigativo.

De acuerdo con esas fuentes de informacién, se evidencié que la desmotivacién es
uno de los factores que mds afecta el cumplimiento del ANS, sumado a las fallas del
sistema de carga de tickets, la falta de retroalimentacion y el desconocimiento del

acuerdo de servicio.

Sin embargo, no todo es malo debido a que este tipo de dreas cuenta con personas
jovenes donde la resistencia al cambio es muy bajo y porque estidn siempre en
biisqueda de un cambio que les permita sentirse a gusto con el trabajo que realizan.
Ademds, se les explicé a los agentes —en el Marco Investigativo- en qué consistia la

gamificacion y, como resultado, mostraron interés en participar.

De igual forma, los informantes-clave fueron determinantes para establecer que la
gamificacion motiva a los empleados a realizar sus actividades eficientemente,

ayudando a cumplir con lo establecido en el ANS.

Al respecto de los elementos principales de la gamificacion

Segin el Marco Tedrico y los datos recolectados en el Marco Investigativo, la
seleccion de los elementos del sistema de gamificacion representan el éxito o el
fracaso del plan, porque son puntos claves a los fines de motivar e incentivar a los

empleados.
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Los elementos determinantes en un plan de gamificacion han resultado los puntos,
emblemas y tablas en la medida en que sean empleados de la forma adecuada como
para garantizar el éxito. Los puntos son ganados de acuerdo a las actividades que se
realicen de forma correcta, los que llevan a alcanzar niveles que sirven de guia para
ubicar a los jugadores o usuarios en el contexto donde se encuentran, es decir, mostrar

el avance dentro del juego.

A su vez, los emblemas o insignias son los elementos que ayudan al usuario a mostrar
o dar a conocer las metas u objetivos alcanzados. Segtin los expertos, es preferible
utilizarlos como recompensas ya que actian como motivadores intrinsecos que dan

satisfaccion, autonomia y sensacion de libertad.

Ademéds de lo anteriormente descrito, se sugieren -como elementos de éxito- utilizar
las tablas de posiciones porque dan reconocimiento social y sirven como

retroalimentacién para los distintos jugadores.

También, en el caso a estudio se pudieron identificar los elementos de gamificacion
utilizados, los que presentan similitudes ya que estin basados en recompensas

intrinsecas que buscan comprometer a los empleados con la compaiifa.

En dltimo lugar, deviene importante mencionar que los elementos de la gamificacion,

dependeran igualmente del dmbito en el cual se esté aplicando el sistema y de los

beneficios que se puedan ofrecer como recompensas.
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Al respecto de la mejora continua, el cumplimiento del ANS y la gamificacion
De acuerdo con el Marco Tedrico y el Marco Investigativo, existe una estrecha
relacién entre la mejora continua, el cumplimiento del ANS y la gamificacién ya que

una mejora la condicion de las otras.

Con la mejora continua se busca adaptar y aplicar mejores practicas en el drea de IT
con lo que se verificaria —asimismo- que el ANS esté actualizado con los

requerimientos de servicio.

De igual forma, la gamificacion ofrece la posibilidad del cumplimiento y mejora no
solo el ANS, sino —también- de la satisfaccién en la calidad de servicio que ofrece

Help Desk.

Sin embargo, resulta importante que todos los agentes conozcan y sepan cudles son
las responsabilidades, obligaciones y limites de atencidn establecidos dentro del ANS,
lo que -segun la recoleccion de datos realizada- se cumple ya que los agentes lo
conocen, aunque no cuentan con las herramientas de trabajo adecuadas para

cumplirlo.

Para finalizar, la mejora continua debe ser aplicada en el drea de TI ya que -de

acuerdo al entorno- se dan cambios constantemente y existe la necesidad de actualizar

el ANS.
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Al respecto de las buenas prdcticas en gamificacion

Aunque la gamificacién resulta un tema novedoso, ya se ha implementado en varias
organizaciones. Se observa que estas experiencias sirven de base para futuros disefios
organizacionales y programas de cambio y motivacion. De acuerdo con los datos
obtenidos del Marco Tedrico y del Marco Investigativo, estas précticas sirven de
referencia para conocer qué aspectos se deben tener en cuenta al momento de

implementar un sistema gamificado.

Las practicas analizadas durante el desarrollo de este proyecto generan altas
expectativas por los resultados que se pueden obtener al aplicarlos a otras dreas. Por
lo estudiado, la motivacién es un elemento que siempre estd presente en las buenas
préicticas ya que sirven para incentivar a las personas a participar dentro del proyecto

de gamificacion y porque se ofrece una plataforma mds divertida.

IV.2 Propuesta de mejoras y recomendaciones

Los datos recolectados en el Marco Investigativo, permitieron determinar la
problemadtica y la necesidad de implementar mejora continua dentro del drea de TI a
los efectos de cumplir con el ANS. A pesar de contar con areas similares, todas las
empresas presentan sus particularidades en los modos de realizar el trabajo diario, por
lo que los ANS estdn ajustados de acuerdo con las responsabilidades y obligaciones

de TI y del cliente.

En base al contenido de los Capitulos tedrico y empirico, se proponen ideas para

disefiar un sistema de gamificacién para el drea de Help Desk de KPMG de Argentina
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que motive a los agentes y -a través de la mejora continua- ayude al cumplimiento de
su ANS, a saber:

v Determinar la situacién en la cual se encuentra el drea en la cual se quiere
aplicar el sistema de gamificacion.

v' Identificar los objetivos y metas que se deben cumplir previamente a la
implementacidon del sistema.

v Determinar las reglas por las cuales se regird el sistema gamificado.

v" Conocer y estudiar las buenas practicas en gamificacion para conocer la
experiencia de otras organizaciones.

v" Tomar acciones correctivas cuando se identifique algin problema dentro de la
plataforma gamificada.

v’ Retroalimentar a los usuarios sobre su desempefio.

v' Utilizar puntos y niveles como recompensas por las actividades realizadas de
forma correcta.

v' Utilizar —ademas- como recompensa el tiempo libre porque da la sensacién de
autonomia y libertad.

v Construir tablas de reconocimiento a los fines de motivar a los empleados a
trabajar en un mejor modo.

v" Definir, segitin lo usuarios, si serd una plataforma formal o informal, tomando
como base que las informales son mds flexibles y animadas, mientras que las
formales son estructuradas.

v" Documentar todos los avances, para luego determinar el factor de éxito o
fracaso y que forme parte de una experiencia que sirva para otros.

v' Buscar asesoria de otros que ya hayan implementado un sistema de

gamificacion en su empresa.

79



v’ Realizar un plan piloto minimo de veinte dias a los fines de detectar alguna
falla en el sistema de gamificacion.

v No aplicar un sistema gamificado en un drea problemitica, ya que no es una
solucién maégica.

v’ Establecer métricas que sean comparables con el paso de tiempo y se pueda

establecer indicadores que muestren el efecto del cambio.

De lo anterior, se puede identificar que la implementacién de una técnica lidica en el
trabajo es algo serio ya que se debe pasar por varias fases para poder disefiar un plan
apropiado de gamificacion. El mismo deberia ser independiente del drea que se quiera

implementar.

IV.3 Aporte para futuras investigaciones
Partiendo de lo desarrollado en este estudio, se proponen algunos temas que pueden
complementar o aportar a la investigacion en otros aspectos:
v Determinar el impacto social y econémico de la implementacién de un sistema
de gamificacion dentro de una empresa u otro tipo de organizaciones.
v" El impacto de la utilizacién de recompensas econdmicas en un sistema
gamificado para ser aplicado dentro de una empresa.
v" Estudiar el mejor modo para realizar el disefio e implementacién de un sistema
gamificado basado en las buenas practicas
v’ Realizar una comparacién de buenas pricticas en gamificacién con empresas
argentinas o de otras latitudes que estén implementado este tipo de précticas.
v' Plantear un sistema gamificado para otras dreas dentro de las empresas, como

Recursos Humanos, Marketing y Finanzas, entre otros, y observar si existen
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diferencias en los disefios de los sistemas gamificados de acuerdo con las dreas
donde sean aplicados.
v’ Extrapolar este estudio a otros Help Desk para determinar el porcentaje de

éxito.

Se puntualiza que el estudio de la motivacién resulta fundamental para el
desenvolvimiento de las organizaciones, no solo para incrementar el bienestar general
y el cumplimiento de los objetivos sino —también- porque hace mads rentable el
negocio, disminuyendo la rotacién del personal, aumentando la colaboracién y
haciendo que las tareas se realicen en modo mas eficaz y eficiente.

De ahi que esta investigacién haya estado orientada a la bisqueda de estrategias y
técnicas que permitieran motivar a los empleados a cumplir con el ANS, aplicando

mejoras continuas al drea de Help Desk mediante el uso de la gamificacion.

De igual forma se pretendié establecer y aportar al desarrollo de buenas practicas
destinadas a mejorar el disefio e implementacion de la gamificacién dentro de las
empresas, no solo en el drea de TI sino en cualquiera que necesitara motivacion o una

mejora en sus actividades diarias.

A partir de un mayor énfasis en el estudio de procesos de gamificacién, seguramente
se podrd seguir aportando a la mejora continua en las actividades cotidianas de las
organizaciones. Sin dudas, la identificacion de los factores de éxito y fracaso de este
tipo de sistemas, aplicados a cualquier drea de una empresa, devendrd en mejoras

tangibles e intangibles que solo el tiempo ird develando.
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ANEXOS

ANEXO 1
Guia de encuestas a los agentes de Help Desk de KPMG Argentina.

Formulario de encuesta

Gamificacion empresarial — Area de Help Desk.
ENCUESTA

Rosanna Pastora Moreno Castillo rpmc368 @gmail.com

No se requerirdin mds de 3 minutos para completar esta encuesta. Desde ya

agradecemos su tiempo.

Objetivos y marco en el que se realiza esta encuesta
Esta encuesta se realiza dentro del marco de una tesis de MBA a ser presentada en la
Facultad de Ciencias Econémicas de la Universidad de Palermo, Argentina. No

cuenta con otro fin que el de estudiar y profundizar el estado del tema bajo revision.

Aclaraciones

La informaciéon contenida en esta encuesta serd tratada bajo la mayor
confidencialidad y su utilizacién serd solamente académica.

En caso de no poder contestar alguna de las preguntas, se agradece que sea

completado el resto del formulario para permitir continuar con la investigacion.

Gamificacion Empresarial- Definicion y alcances

Consiste en utilizar técnicas de juegos en contextos que no son lidicos para incentivar

a cumplir las metas y objetivos laborales. De este modo, la gamificacién -dentro de
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las empresas- ayuda a combatir la sobrecarga de informacién, motivar a los

empleados, aliviar el estrés y a promover la autonomia.

Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS)
Son importantes al momento de ofrecer un servicio, ya que un ANS estdn estipuladas
todas las obligaciones y normas que deben cumplir tanto el proveedor del servicio

como los usuarios del mismo a los fines de ofrecer y recibir un servicio de calidad.

Cuestionario

Nombre de la empresa: KPMG
Oficina: (Buenos Aires, Neuquén, Martinez, Rosario o Cérdoba)

Nombre del Participante:

Categoria: (Senior, Semi senior o Junior)

Este cuestionario tiene como objetivo obtener informacién sobre la situacién actual
del area Help Desk para idear un plan de gamificacién. A continuacién encontrara las

preguntas correspondientes:

1. (Cémo se siente en su puesto de trabajo?
v’ Muy motivado ____
v Motivado
v Ni motivado, ni desmotivado
v Desmotivado

v Muy desmotivado
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(Su trabajo estd orientado a metas y cumplimientos de objetivos claramente
establecidos?

a) Si b) No

(Conoce el nivel de acuerdo de servicio (ANS) de Help Desk?

a) Si b) No

(Cudles son los principales problemas para cumplir con el acuerdo de nivel de
servicio?

v Lentitud y fallas en el sistema de carga de tickets_

v’ Falta de informacién

v’ Resolver el inconveniente en el primer contacto __

v’ Llamadas perdidas ______

v’ Tiempo de solucién del incidente __

v Todas las anteriores

(Cree que un sistema gamificado mejoraria su desempefio laboral?

a) Si b) No

(Estaria dispuesto a participar en un plan piloto para conocer y usar un sistema
gamificado?

a) Si b) No ¢)No se

(Qué recompensa le gustaria recibir por alcanzar una meta previamente establecida

utilizando la gamificacién?

Capacitacion o aprendizaje
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Reconocimiento social

Medallas y puntos canjeables por horas o dias libre

Otra___ Indique:

8. (Recibe feedback sobre las tareas que realiza?

a) Si b) No c) a veces

9. (Qué cambiaria de sus herramientas de trabajo?
El sistema de carga de tickets ______
EIANS____

Nada

Otro____Indique

10. Comentarios y aportes finales.
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ANEXO 2
Guia de entrevistas a informantes-clave

Detalle de los entrevistados: los profesionales y especialistas entrevistados se
muestran en el siguiente cuadro:

Cuadro 9. Profesionales y especialistas entrevistados

Nombre Ciudad Posicion Fecha de Modo de Duracién
entrevista realizacién
Rodrigo Argentina Fundador y 15/11/2016 Personal 45:00
Borgia CEO de
Gamifica

Consultoria en

Gamificacién
Fernando Argentina Responsable 14/11/2016 Telefénica 50:00
Torres Help Desk
KPMG
Argentina

Fuente: Elaboracion Propia (2016)

Disefio de las entrevistas: semi estructuradas, con las siguientes preguntas basicas:
1. ;Cudles son los elementos claves de la gamificacion empresarial que pueden
garantizar el éxito de un sistema gamificado?
2. (Podria indicar alguno de los riesgos o errores mds comunes en la
estructuracion de un plan de gamificacion?
3. La implementacién de la gamificacién dentro del drea de Help Desk, segtin su
conocimiento, ;puede mejorar la eficiencia y eficacia en las actividades que

realizan para cumplir con el acuerdo de nivel de servicio?
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(Considera que la gamificacion es un factor motivacional para los empleados?
(Por qué?
(Cudles son las recompensas recomendadas para motivar a los trabajadores de
esta drea?
(Con qué frecuencia se debe comprobar el cumplimiento del ANS con un

sistema gamificado?
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