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Resumen: En el disefio de juegos corporativos, conocidos también como juegos serios enfocados al entrenamiento o
formacién de los empleados en una organizacion, debe tenerse en cuenta al usuario en todas las etapas del proceso
de desarrollo, de manera que se consiga una experiencia de usuario satisfactoria, y a su vez el logro de los objetivos
principales en este tipo de entornos, tales como el aprendizaje por parte del empleado. En virtud de lo descrito, se
propone una caracterizacion basada en aspectos de la experiencia de usuario que se relacionan con la satisfaccién en uso,
tomando como referente el estandar ISO 25010. Este articulo presenta una propuesta para realizar una caracterizacion
de juegos corporativos a partir de la experiencia de usuario, la cual aportard lineamientos para mejorar la respuesta del
mismo, potencializando su éxito.
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Abstract: In corporate games design — serious games focused on training or educating employees in an organization —
the user must be taken into account throughout all the phases of the process of game development in order to achieve
a user’s satisfying experience; while at the same time, the main goals in type of environment are achieved such as the
learning of the employee. By virtue of described, a characterization based on the aspects of the user’s experience, which
is related to the satisfaction in use, taking as a reference the ISO 25010 standard, is proposed. This paper presents a
proposal to carry out a characterization of the corporate games from the user’s experience and guidelines for the design
of corporate games which improve the user’s response and boost up their success.
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Los juegos corporativos son un insumo importante

para el aprendizaje, entrenamiento o capacitacion
en habilidades especificas [3]. Estas habilidades

1. Introduccion

Laformacién continua de los empleados en las empresas

se realiza con el fin de aumentar el desempefio de la
fuerza de trabajo, reflejandose en la obtencion de
mejores productos y servicios, reduccidon de costos,
competitividad en el mercado, mayor innovacién,
mejoras en la produccion, entre otros [1]. En el entorno
empresarial aprender es el “proceso por el cual la gente
adquiere nuevas habilidades y conocimientos con el
proposito de mejorar su rendimiento” [1]. Razones por
las cuales los directivos de las grandes empresas han
adherido el aprendizaje a su filosofia empresarial [2].

corresponden a las relaciones interpersonales, de
comunicacién e incluso a las estrategias que los
empleados suelen desarrollar dentro de las empresas
para su buen desempeiio [3],[2]. De esta manera, los
juegos corporativos permiten a los usuarios habituarse
con su entorno, obligaciones y herramientas, a través
de actividades ludicas de caracter practico, facilitando
el aprendizaje de procesos complejos [2]. Sin embargo,
si no existe un adecuado disefio del juego corporativo,
el empleado no tendria una experiencia de usuario (UX,

43




44

1+T+C Investigacion, Tecnologia y Ciencia

por sus siglas en inglés User eXperience) satisfactoria,
lo cual dificultara alcanzar el objetivo principal del
juego: aprender [4]. A partir de lo anterior, es necesario
establecer cudles serian las caracteristicas inherentes
al disefio de juegos corporativos, orientadas a la
satisfaccion en uso por parte del usuario.

Asi, se busca establecer una propuesta de
caracterizacion en el disefio de juegos corporativos, en
la cual se pretende definir los atributos que conforman
el juego de acuerdo a aspectos vinculados a la
satisfaccion en uso cuando un usuario interactla con
este tipo de sistemas.

En este contexto, el articulo esta organizado de
la siguiente manera: la presente introduccién en
la seccion 1; la seccidon 2 describe la situacién
problematica; posteriormente las secciones 3 y 4
muestran los referentes tedricos que soportan la
propuesta, relacionados con los juegos corporativos,
la UX y la satisfaccién en uso; la seccién 5 expone la
propuesta de caracterizacién vy, finalmente, la seccion
6 presenta las conclusiones y trabajo futuro.

2. Situacion Problematica

Debido a la diversidad de juegos existentes en el
mercado y a la poca homogeneidad y organizacion de
la categorizacion de éstos, es dificil encontrar criterios
especificos que orienten a la utilizacion de un juego en
determinado entorno. Ademas, la mala planificacion
de los objetivos basicos del disefio, segun los criterios
de claridad, sencillez y facilidad de uso, conlleva a que
el usuario rechace o prefiera otros tipos de aprendizaje
convencional, al asociar el juego corporativo con
etapas educativas de la infancia o del colegio [2].

Asimismo, el juego entendido como una herramienta
de aprendizaje debe ser facil e intuitivo, pues si el
juego es muy dificil es posible que se abandone ante la
desesperacion. Si el producto es demasiado complejo
perderd el cardcter ludico y, por consiguiente, la
motivacién inherente al juego [2],[4]. Adicionalmente,
en muchos de los casos no se incluye al usuario
desde el inicio del proceso de desarrollo, generando
poca claridad frente a las necesidades, motivaciones,
deseos, modelo mental (forma en que un ser humano
ve el mundo) y valoracion de la experiencia de uso
del juego, lo cual impide la satisfaccién en el uso del
juego [5].

3. Juegos Corporativos

Para determinar qué son juegos corporativos se
comenzara con la definicion del concepto juegos serios.
En [6] lo definen como utilizacion del medio artistico
de los juegos para emitir un mensaje, ensefiar una
leccion o proporcionar una experiencia, sin dejar de
lado el ocio y la diversion. Los juegos corporativos los
describen en [6] como juegos serios utilizados por las
empresas para entrenar o capacitar a sus empleados,
de tal forma que se habitlen con su entorno,
obligaciones y herramientas de su especialidad para
cumplir con sus labores.

Los simuladores son una herramienta utilizada, tanto
por universidades como por algunas empresas, para
realizar practicas seguras cuando la formacién presenta
ciertos niveles de riesgo. La Universidad Central de
Venezuela desarroll6 el "Quirdfano Virtual”, en el cual
estudiantes y médicos realizan intervenciones para
practicar lo aprendido o para simular una intervencion
antes de realizarla en el quiréfano real [7]. En el
desarrollo de estas herramientas el error es parte
fundamental, pues es a través del método ensayo -
error donde se aprende a manejar o a resolver de forma
eficiente una situaciéon determinada por el juego [2].

Existe una serie de desarrollos de juegos corporativos
como se muestra en [7] y en la web, pero existen
dificultades al acceder a los mismos para realizar algin
tipo de evaluacion o prueba, debido a que la mayoria
de desarrollos de este tipo son a medida, ademaés de
ser un insumo importante para la competitividad de
las compafiias.

4. UX y Satisfaccion en Uso

En el contexto general, la ISO 9242-210 define a UX
como “las percepciones y respuestas de una persona
que resultan de la utilizacién o el uso previsto de
un producto, sistema o servicio” [8]. Hassenzahl
[9] establece que los aspectos claves en la UX son:
emocion, contexto de uso, instante (antes, durante,
después) en que ocurre la interaccién, el Disefio
Centrado en el Usuario (DCU) y las necesidades de las
personas.

En el contexto de juegos la UX incluye una variedad
de conceptos como: inmersion, diversion, presencia,
implicacién, compromiso, flujo, ocio, y jugabilidad



[10]. Por otra parte, los juegos serios presentan
caracteristicas motivacionales entre las que se destacan:
diversion, ocio y juegos, competencia, desafio,
fantasia, objetivo establecido, resolucién de problema,
experiencia practica, interacciéon y comunicacién [4]. Al
no encontrar estudios relacionados con la UX en juegos
corporativos, se tomara como base las investigaciones
realizadas en el campo de los juegos serios.

Los estédndares I1ISO 9241-11 e ISO/IEC 25010:2011
definen la usabilidad como “el grado en que un
producto puede ser utilizado por usuarios especificos
para lograr objetivos especificos con efectividad,
eficiencia y satisfaccién en un contexto de uso
especifico” [11],[12], encontrandose la satisfaccion
dentro de la usabilidad. Por otra parte, el estandar
ISO/IEC 25010:2011 define “un modelo de calidad en
uso compuesto por cinco caracteristicas (eficiencia,
eficacia, satisfaccién, libertad de riesgo, alcance
del contexto) que se relaciona con el resultado y la
interaccién cuando un producto es utilizado en un
contexto particular de uso. Este modelo de sistema es
aplicable al sistema humano — computador completo,
incluyendo tanto a sistemas computador en uso y
productos software en uso” [12].

La satisfaccion en [12] es definida como “el logro de
objetivos pragmaticos y heddnicos, grado en el cual
las necesidades del usuario son satisfechas cuando un
producto o sistema es usado en un contexto especifico
de uso". La satisfaccion se compone de las siguientes
sub—caracteristicas:

. Utilidad: grado en el que un usuario estd
satisfecho con el rendimiento percibido de objetivos
pragmaticos, incluyendo los resultados de uso y las
consecuencias de uso.

. Confianza: grado en el que un usuario
tiene la confianza de que un producto o sistema se
comportaran segun lo previsto.

. Placer: grado en el que un usuario obtiene
placer de satisfacer sus necesidades personales.
. Comodidad: grado en que el usuario estad

satisfecho con la comodidad fisica.

Los objetivos que busca alcanzar el usuario, al utilizar el
sistema, se clasifican en pragmaticos y hedonicos [13].
Los pragmaticos estdn enfocados a la consecucion
de las necesidades del usuario de caracter objetivo,
dentro de las cabe destacar cumplimiento de las tareas
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y eficacia. Por otra parte, los heddnicos se centran en la
experiencia de uso del usuario, tales como satisfaccion,
estimulacion, evocacion.

5. Definicién de la Propuesta de Caracterizacion

Se utilizarda como principal referente, para el disefio
de esta propuesta de caracterizacién del disefio de
juegos corporativos, el estdndar de calidad 1SO 25010,
ya que proporciona los factores que hacen parte de la
satisfaccion (utilidad, confianza, placer, confort) en el
modelo de Calidad en Uso [12].

Para las caracteristicas de disefio centradas en aspectos
de la UX, relacionada con la satisfaccién en uso, se
proponen los siguientes pasos como se muestra en la
figura 1.

Figura 1. Metodologia usada para la caracterizacion
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A. Caracterizacién de Juegos Corporativos

Se identifican los elementos de la UX que afectan
la satisfaccién en uso, obteniendo caracteristicas
concernientes al DCU, Disefio Instruccional (DI),
modelo motivacional, usabilidad, entre otros, partiendo
del estado del arte de los juegos serios enfocados al
entrenamiento en empresas O juegos corporativos.
Las caracteristicas obtenidas anteriormente seran
filtradas y clasificadas dentro de las sub—caracteristicas
de satisfaccion en el Modelo de Calidad en Uso
del estdndar ISO 25010, descartdndose las que se
encuentran fuera del alcance de la propuesta. De
esta forma, se obtienen finalmente las caracteristicas
relacionadas con la satisfaccion en uso de los juegos
corporativos.

B. Método de Evaluacioén de la Caracterizacion
Posteriormente, se establece un método a partir de los
métodos ya existentes que estan enfocados a evaluar
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la satisfaccidon en uso y las caracteristicas definidas
anteriormente. El método establecido debe ser capaz
de evaluar el grado de satisfacciéon de los usuarios al
interactuar con juegos corporativos.

C. Caso de Estudio

Por ultimo, se tomaré un juego corporativo existente,
al cual se le evaluard la satisfaccién en uso mediante
el método y las caracteristicas establecidas en los dos
puntos anteriores. Los resultados arrojados en dicho
proceso podran ser utilizados para realizar mejoras en el
método de evaluaciony en el proceso de caracterizacion.

6. Conclusiones y Trabajo Futuro

Los juegos corporativos estan siendo utilizados por
las empresas con el propésito de que sus empleados
adquieran o mejoren los conocimientos necesarios para
realizar sus tareas con mayor efectividad, buscando
incrementar la competitividad de la empresa en el
mercado. Usar juegos es una estrategia para lograr
mayor receptividad por parte de los empleados, razén
por la cual es primordial identificar los elementos
esenciales de experiencia de usuario tanto en la parte
pedagdgica como en la jugabilidad del juego, para
que el empleado logre sus objetivos pragmaticos y
heddnicos al interactuar con el mismo.

Se ha realizado una propuesta para caracterizar
los juegos corporativos, pretendiendo definir los
elementos que forman parte del disefio de este tipo
de herramientas. De este modo, se consolida como
un insumo para la construccion de sistemas de
entrenamiento que estén enfocados en las necesidades
y satisfaccion de los usuarios.

Actualmente, de acuerdo a la metodologia planteada
en la investigacion, la propuesta presentada se
encuentra en la etapa de caracterizacion de juegos
corporativos; se encuentra en la fase de recopilacién de
informacion necesaria sobre el disefio de juegos serios,
enfocados a la formacion o capacitacién en empresas,
para proceder a la identificacion de las caracteristicas
que estan soportadas en la UX en relacién con la
satisfaccion en uso (siendo este el principal insumo que
se pretende obtener de la propuesta). Posteriormente,
se llevaran a cabo las etapas de método de evaluacién
de la caracterizacién y caso de estudio, finalizando asi
el desarrollo de la propuesta.
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