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Resumen

La transformacién digital plantea nuevas exigencias
para la formacién del capital humano corporativo
y evidencia limitaciones en las estrategias tradicio-
nales de capacitacién frente a las necesidades de
aprendizaje dgil, colaborativo y personalizado del
entorno empresarial contemporaneo. En este con-
texto, la convergencia entre inteligencia artificial
(IA) y gamificacién constituye una alternativa inno-
vadora para fortalecer los procesos de formacién.
El presente estudio analiza el impacto de la IA en
la innovacién de procesos, con énfasis en la aplica-
cién de la gamificacion y las experiencias inmersivas
como estrategias para la capacitacién y la optimiza-
cién del aprendizaje. Se presenta un estudio de caso
aplicado a una entidad financiera de Quito, Ecuador,
mediante un serious game orientado al fortalecimiento
de la cultura organizacional a través de dindmicas
colaborativas. Se empleé un enfoque metodolégico
mixto, basado en entrevistas semiestructuradas,
andlisis documental, observacién de entornos y
pruebas de aplicabilidad. Los resultados evidencian
un alto nivel de acceso técnico y usabilidad inicial,
dado que la mayoria de los participantes logré
acceder, instalar e interactuar con la aplicacién sin
inconvenientes significativos. No obstante, se iden-

tificé una brecha entre la autopercepcioén de los par-
ticipantes y su desempefio real durante la dindmica
del juego. Se concluye que, aunque la gamificacién
apoyada por IA presenta viabilidad técnica, requiere
mejoras en el disefio comunicacional y pedagégico
para favorecer la comprension de los roles y la cola-
boracién efectiva. El estudio aporta evidencia sobre
esta brecha y orientaciones para el disefio de serious
games aplicados a la formacién corporativa. Para
explicar la brecha identificada, se proponen tres
métricas exploratorias: Perception—Performance Gap
(PPG), Behavioral Calibration Ratio (BCR) y Technical—
Pedagogical Drop (TPD).

Nota de originalidad

Este articulo constituye una extension del trabajo de
Norofia Gallo, Zurita Londofio y Romo Moya (2026),
publicado en Proceedings of AIS, 2026.

Palabras clave: gamificacién, innovacién tecnold-
gica, inteligencia artificial, negocios.



Abstract

Digital transformation poses new demands on
corporate human capital development and high-
lights limitations in traditional training strategies
in addressing the need for agile, collaborative, and
personalized learning in the contemporary business
environment. In this context, the convergence of arti-
ficial intelligence (AI) and gamification represents
an innovative alternative for strengthening training
processes. This study analyzes the impact of Al on
process innovation, with an emphasis on the appli-
cation of gamification and immersive experiences as
strategies for training and learning optimization. A
case study was conducted in a financial institution
in Quito, Ecuador, using a serious game aimed at
strengthening organizational culture through collab-
orative dynamics. A mixed-methods approach was
employed, based on semi-structured interviews,
document analysis, environmental observation,
and applicability testing. The results indicate a high
level of initial technical access and usability, as most
participants were able to access, install, and interact
with the application without significant difficulties.

However, a gap was identified between partici-
pants’ self-perception and their actual performance
during the game dynamics. The study concludes
that, although Al-supported gamification demon-
strates technical feasibility, improvements in com-
municational and pedagogical design are required
to promote role comprehension and effective col-
laboration. The study provides evidence of this gap
and offers guidelines for the design of serious games
applied to corporate training. To explain the iden-
tified gap, three exploratory metrics are proposed:
Perception—Performance Gap (PPG), Behavioral
Calibration Ratio (BCR), and Technical-Pedagogical
Drop (TPD).

Originality Note

This article is an extension of the work by Norofia
Gallo, Zurita Londofio, and Romo Moya (2026), pub-
lished in Proceedings of AIS, 2026.

Keywords: artificial intelligence, gamification, cor-
porate training, serious games, business innovation.
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Introduccion

La formacién corporativa enfrenta una
brecha critica entre la accesibilidad téc-
nica de las herramientas digitales y su
efectividad pedagodgica real. Aunque los
empleados pueden interactuar con una
plataforma, persiste la interrogante sobre
su verdadero impacto educativo. Ante
este caso, surge la siguiente pregunta:
cen qué medida la aplicacién de un juego
serio con gamificacién e inteligencia arti-
ficial contribuye al aprendizaje efectivo de
roles corporativos en empleados de una
institucion financiera de Quito, Ecuador?

La transformacion digital ha mar-
cado un punto de inflexién en el entorno
empresarial al impulsar a las organiza-
ciones a adoptar tecnologias emergentes
para mejorar su competitividad y sosteni-
bilidad (Avila-Guerrero et al., 2023; Ravn
etal., 2022). Este fenémeno no solo implica
la adopcién de herramientas como la com-
putacién en la nube o el Internet de las
cosas (IoT), sino también una redefinicién
profunda de los modelos de negocio, la
cultura organizacional y las estrategias de
valor. De acuerdo con Ravn et al. (2022),
este proceso supone un proceso disrup-
tivo que afecta distintos niveles organi-
zacionales, desde lo individual hasta lo
social, por lo que requiere una capacidad
de respuesta dgil frente a cambios en la
légica de ingresos, los canales de distri-
bucién y la identidad corporativa. Asi,
la transformacién digital no es solo téc-
nica, sino estratégica, demandando meca-
nismos de adaptacién organizacional
complejos y transversales. Ademads, la
necesidad de mantener ventajas compe-
titivas ha llevado a las empresas a inte-
grar métodos dgiles en dreas mas alld del
desarrollo de software, como ventas y
operaciones (Londofo & Rojas, 2021; Vila
& Capuz, 2021), con el fin de responder
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a la creciente complejidad y dinamismo
de los mercados (Ravn et al., 2022). Esta
adaptabilidad se convierte en un requisito
fundamental para afrontar los desafios de
un entorno digital en constante evolucion.

Inteligencia artificial como
recurso formativo

Entre las tecnologias aplicadas a la forma-
cién corporativa, como el e-learning, las
plataformas de gestiéon del aprendizaje
(LMS) y los entornos de realidad virtual,
la inteligencia artificial (IA) ha ganado
protagonismo como un recurso estraté-
gico clave. Su integracién en las organi-
zaciones no solo optimiza procesos, sino
que también representa una oportunidad
para repensar las dindmicas de forma-
cién corporativa, fomentar la innovacién
y fortalecer las capacidades institucio-
nales (Weinhardt & Fegert, 2025; Tolks et
al., 2024). En el ambito de la capacitacién
corporativa, Peykani et al. (2022) explican
que la IA se ha incorporado en soluciones
de gamificacién, lo que ofrece experien-
cias de aprendizaje mds dindmicas, per-
sonalizadas y alineadas con los valores
institucionales (Zumba et al., 2023).

Para Tolks et al. (2024), aunque la TA
y los serious games tradicionalmente han
sido estudiados por separado, existe un
creciente interés en su convergencia,
especialmente en entornos educativos.
Los serious games, entendidos como
juegos con intenciones pedagdgicas que
trascienden el mero entretenimiento, han
demostrado ser eficaces para mejorar el
compromiso, la motivacién y la adquisi-
cién de competencias (Bodnar et al., 2022;
Wauttke et al., 2024). Esta efectividad se
ve potenciada cuando la IA se incorpora
en los sistemas ltidicos para personalizar
la experiencia, equilibrar la dificultad,
generar escenarios adaptativos y ofrecer
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retroalimentacion inmediata (Dallaqua
et al., 2024). En contextos organizacio-
nales, estas l6gicas pueden trasladarse al
entrenamiento de personal, fortaleciendo
habilidades mediante entornos virtuales
interactivos e inmersivos (Adisusilo &
Soebandhi, 2021; Tolks et al., 2024).

Por su parte, Checa et al. (2023) y
Peykani et al. (2022) abordan un aspecto
esencial en la integracién de tecnolo-
glas emergentes: la alineacién entre los
equipos técnicos y los responsables de las
decisiones estratégicas. Los autores sub-
rayan la necesidad de mecanismos que
faciliten la convergencia entre el desa-
rrollo técnico y la orientacién innovadora
de empresa, especialmente para enfrentar
la incertidumbre inherente a las activi-
dades de innovacion. En este sentido, el
uso de IA en la formacién puede facilitar
dicha convergencia al proporcionar datos
en tiempo real que respalden las deci-
siones sobre la efectividad de las estrate-
gias de aprendizaje corporativo (Dwivedi
etal., 2023).

Gamificacion en contextos
corporativos

La gamificacién, entendida como la
incorporaciéon de elementos lidicos en
contextos no recreativos, ha demostrado
su utilidad en el desarrollo de habili-
dades blandas, el fortalecimiento del
compromiso organizacional (Deterding
et al., 2011; Fonseca et al., 2023; Ullah et
al., 2022) y la mejora en la retenciéon del
conocimiento. En este marco, el presente
articulo analiza un caso de estudio enfo-
cado en el disefio e implementacién de un
serious game en una entidad financiera en
Ecuador. Seguin Fonseca et al. (2023), los
atributos fundamentales que conforman
un entorno gamificado incluyen la eva-
luacién, el desafio, el control, las reglas,
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las metas y los elementos sensoriales, los
cuales estimulan el compromiso cogni-
tivo, emocional y conductual. Estos com-
ponentes se alinean con los objetivos de
aprendizaje al fomentar la autonomia, la
participacién activa y la superacion del
fracaso como parte del proceso formativo
(Becker, 2021; Landwehr et al., 2022). A
nivel organizacional, dichos principios se
aplican para incrementar la motivacién de
los colaboradores, estructurar rutas for-
mativas adaptativas y consolidar el sen-
tido de pertenencia institucional (Hamari
etal., 2014).

Por su parte, Becker (2021) sefiala que
la esencia del juego, caracterizada por
la interactividad, las reglas claras y las
metas definidas, es lo que viabiliza su
aplicacion mds alld del entretenimiento
para transformarlo en una herramienta
educativa efectiva. En el ambito corpo-
rativo, la implementacién de estas dina-
micas promueve una cultura interna mds
participativa y resiliente, donde se incen-
tiva a los empleados a alcanzar objetivos
comunes mediante la cooperacién y el
reconocimiento simbdlico (Tomé et al.,,
2020). Asimismo, la adopcién de video-
juegos formativos responde a la creciente
necesidad de innovacién en la gestién del
talento humano. Al integrar narrativas
inmersivas, sistemas de retroalimentaciéon
inmediata y desafios progresivos, estos
entornos propician un aprendizaje activo,
experiencial y centrado en el usuario
(Fonseca et al., 2023; Becker, 2021). Esta
metodologia no solo optimiza los indica-
dores de desempefio y la adquisicién de
competencias, sino que también robustece
la cultura organizacional, consoliddndose
como una ventaja competitiva sostenible
en mercados dindmicos.
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Videojuegos y cultura
organizacional

El videojuego desarrollado en el presente
estudio, potenciado por sistemas inteli-
gentes, tiene como propdsito fortalecer
la cultura organizacional y la orientacién
profesional mediante dindmicas colabora-
tivas en entornos virtuales (Norofia-Gallo
et al., 2024). La incorporacién de la IA en
la estructura del juego permitié ajustar el
nivel de dificultad y la retroalimentacién
en funcién del desempefio de los usua-
rios, promoviendo asi un aprendizaje
adaptativo y personalizado (Sousa et al.,
2022; Beck et al., 2022).

Desde una perspectiva de emprendi-
miento e innovaciéon empresarial, Norofia
Gallo et al. (2024) y Dana et al. (2022)
destacan que la sostenibilidad de los
negocios en mercados emergentes estd
estrechamente vinculada a la innovacién
y a la orientacién emprendedora. En ese
sentido, el uso de tecnologias digitales,
como los videojuegos inteligentes, no solo
impulsa procesos de formacién interna
mads eficientes, sino que también fortalece
la capacidad de adaptacién estratégica
frente a entornos altamente competitivos
y cambiantes. Ademds, la aplicacién de
IA en entornos gamificados permite la
generacion de experiencias inmersivas
que favorecen la adquisicion de compe-
tencias organizacionales clave, tales como
la toma de decisiones, la colaboraciéon
interdepartamental y el pensamiento cri-
tico. Estas competencias, necesarias para
sostener procesos de innovacién con-
tinua, son potenciadas por sistemas inte-
ligentes que interpretan en tiempo real
las interacciones del usuario y adaptan
los escenarios de juego para optimizar los
resultados formativos (Tolks et al., 2024).

La formacién basada en videojuegos
adaptativos no solo responde a nece-
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sidades técnicas, sino que también
refuerza el sentido de comunidad y per-
tenencia, pilares fundamentales para una
cultura organizacional sélida (Confraria
et al., 2021; Milani et al., 2023). A pesar
de estas ventajas, la evidencia empirica
sobre la implementacién de serious games
con soporte de IA en organizaciones del
sector financiero latinoamericano sigue
siendo escasa. Este vacio constituye el
problema central que motiva la presente
investigacién. Por lo tanto, se busca con-
tribuir al debate sobre la efectividad de
las tecnologias emergentes en procesos
formativos, especialmente en sectores
donde la transformacién digital es una
necesidad creciente (Medina et al., 2022;
Gong et al., 2023).

En este marco, los objetivos del estudio
son: identificar los beneficios y desafios
asociados a la implementacién de la IA
en la formacién corporativa dentro del
sector financiero, y analizar el impacto de
la gamificacion en el fortalecimiento de
la cultura organizacional mediante el uso
de herramientas tecnoldgicas interactivas.
Con este enfoque, se pretende observar
cémo la transformacion digital se traduce
en mejoras significativas para el desa-
rrollo del talento humano. Asimismo, se
busca generar evidencia empirica sobre el
potencial de las soluciones tecnoldgicas
para cerrar brechas formativas y pro-
mover una cultura organizacional mas
solida, resiliente y adaptativa ante los
retos contemporaneos (Zeng et al., 2024;
Liu et al., 2025).

El articulo se organiza de la siguiente
manera: tras esta introduccién se expone
la metodologia; seguida de los resul-
tados, una seccién de discusién que
interpreta los hallazgos a la luz de la
literatura existente y, finalmente, las con-
clusiones acompafiadas de las lineas de
trabajo futuro.



Revista UDA AKADEM, Vol. 18, 31-52 (2026)

Game-based assessment y stealth
assessment

Game-based assessment utiliza el propio
entorno de juego como fuente de evi-
dencia para inferir conocimientos o com-
petencias. Al respecto, Bijl et al. (2024)
muestran que las acciones dentro de los
serious games se correlacionaban con la
habilidad del participante, siempre que la
tarea represente adecuadamente la com-
petencia. Por su parte, Gomez et al. (2024)
avanzan en esta direccién mediante el
uso de una ontologia interoperable, asi
como de métricas, replicadas y nuevas,
aplicadas a datos reales. De este modo,
demuestran que la evaluacién puede
disefiarse como una capa explicita del sis-
tema, en lugar de limitarse a un cuestio-
nario posterior a la experiencia.

El enfoque de Bijl et al. (2024) incor-
pora explicitamente la calibracién entre
el juicio del participante y su comporta-
miento mediante el marco PBO, el cual
organiza la evaluacion en tres capas com-
plementarias: Perception representa lo que
el participante cree comprender o realizar;
Behavior abarca las acciones observables
durante la experiencia; y Outcome cons-
tituye el resultado alcanzado. La premisa
central de este modelo es que, aunque las
tres capas estdn estrechamente relacio-
nadas, no son equivalentes; por lo tanto,
el valor analitico del marco reside tanto en
el estudio individual de cada dimension
como en el andlisis de las brechas o dis-
tancias entre ellas.

Metodologia

La investigaciéon adopté un enfoque
mixto de tipo exploratorio, estructurado
bajo un marco de trabajo &gil para pro-
yectos. El proceso metodolégico consta de
tres fases principales organizadas en blo-
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ques temadticos, definidos a partir de los
requerimientos y necesidades del duefio
del proyecto, el equipo extendido y los
usuarios, quienes delimitaron las catego-
rias de desarrollo. Las dos primeras fases
constituyen una etapa operativa, es decir,
la construccién validada del instrumento
ltidico, mientras que la tercera se enfoca
en la evaluacién. El flujo metodolégico
se estructuré de la siguiente manera: (1)
preproduccion y definicién de requisitos
organizacionales, donde se incluy6 la
cultura y lineamientos organizacionales
y se definieron principios como el tra-
bajo colaborativo; (2) desarrollo iterativo
mediante la metodologifa dgil SCRUM con
sus cuatro sprints correspondientes, que
abarco el disefio y desarrollo del producto
en un videojuego educativo en la plata-
forma Roblox, la cual presenté algunas
ventajas para el proyecto, tales como la
accesibilidad, la facilidad para construir
experiencias multijugador y la posibi-
lidad de publicar el juego en multiples
plataformas (méviles y PC); y (3) pro-
cesos de ideacidn, validacion y evaluacién
de la experiencia de usuario mediante
encuestas con escala Likert y observacién
externa, que comprendieron actividades
como la definicién del flujo, el disefio de
cuestionarios y la elaboracién del brief del
proyecto (Damasevicius et al., 2023; Sand{
& Bazan, 2021). La Figura 1 sintetiza de
forma esquematica dicho proceso.

Cabe recalcar que la entidad financiera
proporciondé un informe con la propuesta
de lo que se deseaba construir, que incluia
valores, ideas visuales y dindmicas suge-
ridas. Durante las actividades de prepa-
racién del backlog inicial, se definié que el
videojuego no replicaria tareas bancarias,
sino que estarfa orientado al desarrollo
de habilidades blandas, actitudes y com-
prensién de la cultura organizacional. El
valor definido para la primera etapa fue
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FASE 1 FASE 2 FASE 3
Preproduccion Desarrolio Iterativo — SCRUM Evaluadién

[ Definicion de requisitos ] Sprint 1 Sprint 2 |
Disefic base Desarrolic )

s N ~

Andlisis organizacional Sprint 3 | Sprint 4 5 ]

Integracién J A Srusbas J

[ Disefio del juego seric ] [ Roblox Studioc — Juego Serio ] [ Anlisis de resultados ]

Figura 1: Proceso metodoldgico de la investigacion.

Juntos somos mds, que represento la impor-
tancia del trabajo en equipo y la colabo-
racién entre los empleados de la entidad.

A continuacién, se detallan las fases
operativas enfocadas en la definicién de
los requisitos pedagdgicos, técnicos y cor-
porativos del sistema, y a la materializa-
cién técnica del videojuego.

Fase 1: Cultura y lineamientos
organizacionales: organizacién
y definicion de los requisitos y
concepto del juego

En esta fase participaron cinco
empleados de distintas dreas, con
especial énfasis en el departamento de
Recursos Humanos, y dos miembros
del equipo de desarrollo. El videojuego
se conceptualizé6 como un entorno de
puzzles colaborativos donde los partici-
pantes deben coordinarse y cumplir fun-
ciones complementarias para avanzar.
Asimismo, se estructuraron dos tipos
de evaluaciones: pruebas internas de fun-
cionamiento y una prueba de concepto
con usuarios reales. Las primeras tuvieron
como finalidad identificar errores en
los scripts, validar el comportamiento
esperado de las mecdnicas y asegurar
la compatibilidad del juego en distintos
dispositivos. Para este seguimiento

RESULTADO

Evidencia empirica sobre efectividad
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se utilizaron Roblox Studio (en modo
simulacién), ClickUp (para la gestién de
tareas) y Notion (para el registro de ideas
y hallazgos técnicos) (Rodriguez, 2024).
Por otro lado, para la prueba de concepto
se seleccionaron grupos de empleados de
diferentes dreas entre 30 y 60 afios. Las
variables evaluadas incluyeron la com-
prensibilidad, el atractivo y la accesibi-
lidad, la reaccién ante las instrucciones, la
claridad de las dindmicas y su alineacién
con los valores institucionales. Con esto se
buscé medir el impacto de la herramienta
en personas sin experiencia previa con
videojuegos (Sandi & Bazdn, 2021).

Fase 2: Desarrollo iterativo
(preproduccion, prototipado,
pruebas)

Para el desarrollo del videojuego se
adopté SCRUM, un marco de trabajo 4gil
disefiado para la gestiéon de proyectos
complejos. Este método se basa en ciclos
iterativos e incrementales denominados
sprints, los cuales permiten entregar valor
de forma continua y adaptarse a los cam-
bios (Tabla 1). El flujo de trabajo organizé
las actividades mediante reuniones fre-
cuentes, pruebas continuas y mejoras pro-
gresivas al producto.
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Rol

Responsabilidad

Representante entidad
financiera (recursos
humanos)

Solicitante del proyecto. Tienela funcién de dar seguimiento alos avances
y validar que el videojuego responda a las necesidades formativas y
culturales de la institucién; informa el estado del desarrollo cada jueves.

Scrum Master / Product
Owner (CEO equipo de
desarrollo)

Organizar y liderar sprints, valorar prioridades, validar funcionalidades,
gestionar reuniones semanales y reuniones externas con la instituciéon
para recibir retroalimentacion.

Disefiador y programador
Videojuego

Implementar los elementos visuales y funcionales del videojuego;
programar en Roblox; disefiar mecanicas, interfaz y usabilidad; Testing
técnico y funcional; registrar ideas y avances en Notion.

Disefiadora conceptual
Retos

Colaborar en el disefio de uno de los puzzles, enfocindose en la
planificacién, l6gica y estructura del desaffo.

Apoyo puntual en pruebas
(analista de datos)

Realizar pruebas internas para evaluar la jugabilidad aportando
retroalimentacién en fases tempranas del testeo.

Tabla 1: Descripcion de roles equipo de desarrollo.

De acuerdo con la Tabla 2, la estructura
del marco de trabajo SCRUM se definié
bajo los siguientes pardmetros operativos:
duracién del sprint (2 semanas); velocidad

del equipo (60 puntos de historia por
sprint); total de puntos del backlog (240);
ndmero de sprints a ejecutarse (4); y dura-
cién total del proyecto (8 semanas).

Disefio e implementacién del lobby inicial, ambientado

Sprint 1: Lobby base como nave espacial. Sistema de navegacién y los puntos
de entrada a mundos.
Desarrollo del sistema de asignacion de roles (jugador
Sprint 2: Roles Azul, Amarillo y Curador), creacién del menu principal
y primeros bocetos de interfaz.
Sprint 3: Nivel 1 Prograr.rzacwn . del primer desa.ffo colaborativo:
resolucién mediante pistas e interaccién entre roles.
Sprint 4 Nivel 2 Desarrollo del segundo nivel con activaciones multiples,

sincronizacién de acciones y légica de botones seguros.

Tabla 2: Estructura marco de trabajo SCRUM.
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Herramientas y soporte técnico

Se emplearon las siguientes herramientas
tecnolégicas durante el ciclo de desarrollo:
* Discord: canal de comunicacién
interna para reuniones peric’)dicas,
intercambio de archivos, comentarios
sobre avances y revision de ideas en
tiempo real.
* Paint: creacién de bocetos rapidos
de escenarios y estructuras de los

puzzles.
* Blender: modelado de prototipos
de objetos tridimensionales para

su posible integracién en versiones
futuras (Clarke et al., 2024).

* Roblox Studio: motor de desa-
rrollo  principal del videojuego
donde se programaron las mecdnicas
mediante el lenguaje Lua, lo que
permitié probar cada funcionalidad
en entornos simulados antes de las
pruebas con usuarios reales (Flores,
2024).

ChatGPT (modelos 01, 30-mini,
40): optimizacién de descripciones
técnicas y redaccién de documenta-
cién de avances, facilitando una linea
de produccién constante (Feuerriegel
et al., 2024; Teubner et al., 2023).

Meétricas exploratorias

Finalmente, para dar respuesta a la pre-
gunta central de la investigacién (;qué tan
coherente es lo que los participantes creen
que hicieron, lo que realmente hicieron
dentro del juego y lo que técnicamente
pudieron completar?) se definieron las
siguientes métricas:

» Perception—Performance Gap (PPG):
se calcula como PPG = P — O, donde
P es el porcentaje de participantes
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que reportan un desempefio positivo
y O es el porcentaje cuyo desempefio
positivo fue observado en el juego.
Si PPG = 0, la percepcién y el desem-
pefio coinciden; si PPG > 0, existe una
posible sobreestimacién del desem-
pefio; y si PPG < 0, los participantes
podrian estar subestimando su des-
empefio real.

Behavioral Calibration Ratio (BCR):
se define como O/P. Analiza el mismo
fenémeno desde una légica propor-
cional en lugar de una diferencia
absoluta. Se interpreta con el valor 1
como referencia. Valores menores a
1 reflejan un desempefio observado
inferior al autoinformado; valores
mayores a 1 indican que el desem-
pefio observado supera al percibido;
y valores cercanos a 0 denotan una
correspondencia muy baja entre per-
cepcién y comportamiento.
Technical-Pedagogical Drop (TPD):
se define conceptualmente como
TPD = TSI — PSI, donde TSI 'y PSI son
indices normalizados de éxito téc-
nico y pedagdgico, respectivamente.
Debido a la heterogeneidad de deno-
minadores y a la ausencia de datos
individuales, esta métrica se propone,
pero no se estima.

Resultados

Los hallazgos de la investigaciéon se
estructuran en dos secciones principales.
En primer lugar, se expone la descrip-
cién detallada del videojuego aplicado,
detallando los roles y la configuracion de
los niveles disefiados como estimulo del
estudio. En segundo lugar, se presentan
los resultados de la evaluacion correspon-
dientes a la Fase 3, organizados en cuatro
categorfas de andlisis: acceso técnico y
usabilidad inicial; comprensién de la
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dindmica del juego; interaccién y resolu-
cién de desafios, y experiencia de usuario
general. En cada una de estas categorias
se contrastan los datos de autopercepcién
reportados por los participantes con las
observaciones registradas externamente,
destacando la brecha entre ambas fuentes
como hallazgo central del estudio.

1. Diseiio y descripcion del
videojuego

El lobby es la zona inicial del video-
juego. En este espacio, los jugadores
pueden desplazarse libremente, interac-
tuar con el entorno, familiarizarse entre
si y practicar los mandos bdsicos. Desde
aqui, los usuarios acceden formalmente
al reto del nivel Juntos somos mds, el cual
consta de una serie de puzzles secuenciales
disefiados para el desarrollo de habili-
dades blandas.

Roles del juego

* Jugador Azul: posee la capacidad
de visualizar mensajes ocultos en
color azul, los cuales permanecen
invisibles para el resto del equipo.

* Jugador Amarillo: tiene la facultad
de ver mensajes ocultos en color ama-
rillo, invisibles para los demds roles.
Esta informacién complementa de
forma directa los datos obtenidos por
el Jugador Azul.

e Curador: cuenta con la habilidad
de curar a sus compafieros al acer-
carse a ellos. Este rol resulta clave en
desafios donde el contacto con ciertos
elementos del entorno genera dafio.
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Niveles
Nivel 1: Introduccién a la colaboracién

* Puzzle 1: Orientacién y meca-

nicas basicas
o Objetivo: familiarizarse con el
movimiento, el doble salto y el dash.
> Mecénica: espacio sin presién
donde los jugadores superan obs-
tdculos bdsicos mientras siguen
mensajes e instrucciones visibles
por rol.

* Puzzle 2: Resolucién basada en

conocimiento o pistas
o Objetivo: estimular la consulta, la
deduccién o el trabajo colaborativo.
> Mecdnica: para abrir una puerta
mediante un cédigo, el cual es el
aflo de fundacién de la entidad
bancaria. Este puede ser de cono-
cimiento directo o deducido si los
jugadores azul y amarillo siguen
pistas ocultas exclusivas.

* Puzzle 3: Organizacién colabora-

tiva de informacién
> Objetivo: fomentar la comunica-
cién clara y la cooperacion.
> Mecdanica: los jugadores deben
ordenar bloques en casillas especi-
ficas para formar una palabra. Las
silabas visibles en los bloques son
de colores y solo las visualiza el rol
correspondiente (azul o amarillo).
Los wusuarios deben compartir
verbalmente la informacién para
deducir la palabra completa y posi-
cionar las piezas correctamente.

* Puzzle 4: Coordinaciéon y apoyo
bajo presion
o Objetivo: promover el liderazgo, la
sincronizacién y el soporte mutuo.
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° Mecdnica: un jugador debe
superar plataformas para alcanzar
una llave y abrir una caja con dos
botones. Estos deben presionarse
en simultdneo por 10 para abrir
la puerta. Estar sobre los botones
causa dafio, por lo que el Curador
debe atender constantemente a
sus comparieros.

Nivel 2: Evaluacién de comunicacién y
estrategia

* Puzzle 5: Reto de precision y
comunicaciéon continua
> Objetivo: evaluar la coordinacién
verbal, la planificacién estratégica y
la confianza.
o Mecdnica: el escenario contiene
una cuadricula de botones dis-

Figura 2: Jerarquia de elementos del juego.

2. Evaluacion y recoleccion
de datos de la experiencia de
usuario (Fase 3)

Para evaluar la eficiencia del serious game,
se aplicaron encuestas estructuradas a 18
empleados de distintos departamentos
de la entidad financiera (como Recursos
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tribuidos en filas. Cada fila tiene
dos bombas ocultas y tres botones
seguros. En la Figura 2 se evidencia
la jerarquia de los jugadores: el
jugador Azul y el Amarillo pueden
ver simbolos ocultos que indican
doénde estdn las bombas. El equipo
debe comunicar esta informacién
para posicionarse simultdneamente
sobre los tres botones seguros.
Si alguno pisa una bomba, todos
explotan y regresan a la fila inicial.
Alllegar a la meta, se pausa un cro-
németro, se registra el tiempo total
y se habilita el retorno al lobby. Este
puzzle se completa al superar todas
las filas.

Humanos, Atencién al Cliente, Ciberse-
guridad y Area Comercial), garantizando
una muestra con variedad de perfiles y
roles. Se empleé una escala Likert de 1
a 4 con el objetivo de medir la facilidad
de uso, claridad de roles, utilidad de las
pistas, relevancia del contenido y satisfac-
cién general con la experiencia.
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Categoria

Pregunta

¢Pudo escanear el c6digo QR sin dificultad?

Acceso técnico y
usabilidad Inicial

(Accedi6 correctamente al enlace de descarga?
¢;La descarga e instalacién de la aplicacién fue fluida?

¢Tuvo problemas al abrir y acceder al juego por primera vez?

(Comprendié claramente cudl era su rol dentro del juego?

Comprension de la
dindmica del Juego

avanzar?

(Entendi6 el rol de sus compafieros y cémo interactuar con ellos?
;Pudo identificar qué debia hacer el jugador “Curador”?
¢Reconoci6 que el juego requiere comunicacién entre los jugadores para

(Pudo utilizar adecuadamente las pistas del juego para resolver los

desafios?

;Considera que el tiempo que aparecian las instrucciones fue suficiente

Interaccién y resolucién
de Desafios

para leerlas?

(Comprendié con facilidad cémo moverse y utilizar los controles

(caminar, saltar, doble salto)?
(El disefio visual del entorno (colores, contrastes, iconos) facilité su

experiencia?

;Se sintié cémodo/a con el nivel de dificultad del juego?
¢(Le result6 frustrante la experiencia debido a su nivel de familiaridad

Experiencia de usuario
general

con videojuegos?

experiencia?

(Considera que hubo barreras técnicas o visuales que afectaron su

(Hubo momentos no supo dénde dirigirse hacer?

Tabla 3: Cuestionario evaluacién eficiencia serious game.

Categoria 1: Acceso técnico y
usabilidad inicial

Los datos demuestran que el 92.9% de los
participantes logré escanear el cédigo QR
de forma inmediata y sin inconvenientes,
mientras que el 7.1% restante no logré

Participantes - Escaneo del c6digo

QR

7,1%

= Escane¢ el codigo
QR sin problemas
y de inmediato

= Escaned el codigo
QR con lo
experimentd
después de dos o
tres intentos

Figura 3: Evaluacién de acceso técnico y usabilidad.

completarlo (Figura 3). La ausencia de
casos intermedios, tales como accesos con
retrasos, solicitudes de asistencia o muil-
tiples intentos, indica que la experiencia
inicial fue altamente positiva para la
mayorfa de los usuarios.

Observadores - Escaneo del codigo

QR

6,3%

= Escanea el codigo
QR sin problemas
y de inmediato

= No logra
escanear el
codigo QR
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Respecto al acceso al enlace de des-
carga, el 78.6% de los participantes
ingreso a la plataforma de inmediato y sin
problemas; un 14.3% reporté una ligera

Participantes - Acceso al enlace de
descarga

® Accedié al
enlace sin
problemas y de
inmediato

7,1%

1

= Accedié con una
ligera demora o
con alguna
dificultad
menor

Figura 4: Evaluacién enlace y descarga.

En cuanto a la descarga e instalacién de
la aplicacién, el 85.7% de los participantes
complet6 el procedimiento sin complica-
ciones y en menos de 5 minutos, mien-
tras que el 14.3% experimenté retrasos
o dificultades menores (Figura 5). No se
reportaron casos de usuarios que requi-

Participantes - Descarga e instalacion
de la aplicacién

= Descargé e instald
la aplicacién sin
dificultades en
menos de 5
minutos

= Completo la
descarga e
instalacién con
una pequeifia
demora o
dificultad

Figura 5: Evaluacién descarga e instalacion.

demora o dificultades menores, y solo un
7.1% requirid asistencia para localizar o
abrir el vinculo. No se registraron casos
de participantes que no lograran acceder.

Observadores - Acceso al enlace de
descarga

6,3%
= Accede al
enlace sin
problemas y de
inmediato

' Tarda en
encontrar o
abrir el enlace y
necesita ayuda

rieran asistencia o no pudieran completar
la instalacién. Estos datos guardan una
estrecha relacién con la perspectiva de la
observacion externa, la cual determiné
que el 93.8% de los participantes ejecutd
esta fase sin contratiempos y solo un 6.3%
mostrd una leve dificultad.

Observadores - Descarga e instalacion
de la aplicacién

6,3%

= Descarga e instala
la aplicacién sin
dificultades en
menos de 5
minutos

= Completa la
descarga e
instalacién con una
pequefia demora o
dificultad
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En la siguiente Figura, el 71,4 % de los
participantes logré instalar y acceder al
juego sin inconvenientes. Un 21,4 % sefialé
haber experimentado alguna demora o
dificultad menor, mientras que un 7,1
% tuvo problemas que requirieron asis-
tencia. No se reportaron casos de usuarios
que no lograran acceder al juego. Desde
la observacién externa, los resultados
difieren ligeramente: solo el 31,3 % de
los usuarios accedié sin inconvenientes,
mientras que el 43,8 % present6 demoras

Participantes - Apertura y acceso al
juego

7,1%

® [nstalé y accedid
al juego sin
inconvenientes

® Instalé y accedid
ala aplicacion
con alguna
demora o
dificultad menor

Figura 6: Evaluacién instalacién y acceso.

Categoria 2: Comprension de la
dinamica del juego

En la siguiente figura se indica que solo el
31,3 % de los participantes manifest6 haber
comprendido de forma clara y sencilla el
rol de cada uno de los tres jugadores. Por
su parte, el 43,8 % indicé que asimil6 su
funcién después de releer las instrucciones
o tras experimentar cierta confusién ini-
cial. En menor proporcién, un 12,5 % tuvo
dificultades para procesar su rol y necesité
explicaciones externas, mientras que otro
12,5 % no logré descifrarlo sin ayuda. Estos
datos muestran que, aunque una parte sig-
nificativa de la muestra alcanzé una com-
prensién funcional, casi la mitad enfrenté
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menores y el 25 % necesité ayuda para
ingresar. Esta discrepancia sugiere que
algunos usuarios no percibieron como
problemadticas ciertas dificultades que si
fueron detectadas por los observadores,
como la falta de comprensién de las ins-
trucciones, los errores al iniciar el juego
o la necesidad de intervencién externa.
Los observadores concluyeron que maés
de dos tercios de los usuarios experimen-
taron algun tipo de obstaculo inicial.

Observadores - Apertura y acceso al
juego

= Abre la aplicacion
y accede al juego
sin
inconvenientes

= Abre la aplicacién
e ingresa al juego
con alguna
demora o
dificultad menor

algin nivel de dificultad; esto podria com-
prometer la eficacia de la dindmica en con-
textos auténomos o educativos.

En contraste, la observacion externa
revel6 que el 100 % de las personas pre-
sentd inconvenientes para interpretar
correctamente tanto su papel como el de
sus compaifieros. Lo anterior evidencia
una brecha entre la autopercepcién de
los participantes sobre su nivel de asi-
milacién y la ejecucion real de las tareas
dentro del juego. Esta discrepancia pone
de manifiesto un desafio relevante en el
disefio comunicativo de la herramienta,
especialmente en la forma de presentar
los objetivos, las responsabilidades y las
dindmicas colaborativas.
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Participantes - Comprensién de los
roles

= Pudo comprender
de forma claray
facil el rol de cada
uno de los 3
jugadores

= Comprendié su rol
después de leer
nuevamente las
instrucciones o con
minima confusion

Figura 7: Evaluacién categoria comprension y dindmica juego.

Categoria 3: Interaccién y resolucion de
desafios

La Figura 8 muestra que el 43,8 % de los
participantes afirmé haber colaborado
eficazmente desde el inicio, al entender
que era necesario compartir informacién
con sus compafieros. El mismo porcentaje
indicé que asimilé la necesidad de coo-
perar, pero tard6 en coordinarse correc-
tamente con los demds jugadores. Por su
parte, el 12,5 % manifest6 haber intentado
trabajar en equipo, aunque presenté difi-
cultades evidentes para interactuar. No
se reportaron casos de usuarios que no
lograran asociarse en absoluto.

Participantes - Interaccién jugadores

= Colabord eficazmente
desde el inicio,
entendiendo que
necesitaba compartir
informacién con sus
compaiieros

= Comprendio la necesidad
de cooperacion, pero
tardod en coordinarse
correctamente con sus
comparneros

Figura 8: Evaluacién categoria interaccién.
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Observadores - Comprension de los
roles

= No logran
comprender su rol

Los observadores ofrecieron una pers-
pectiva més critica: solo el 18,8 % de la
muestra cooper6 de forma efectiva desde
el principio, mientras que el 50 % tardé en
coordinarse, pese a reconocer la impor-
tancia del trabajo conjunto, y el 31,3 %
presenté inconvenientes claros para inte-
ractuar de acuerdo con los roles estable-
cidos. Este contraste con la autoevaluacion
sugiere que varios jugadores sobreesti-
maron su capacidad de cooperacién. Por
dltimo, los evaluadores concluyeron que
la mayoria de los participantes requirié
tiempo y apoyo para establecer una
comunicacién fluida con sus comparieros.

Observadores - Interaccién jugadores

= Colaboran
eficazmente desde
elinicio,
entendiendo que
necesitan compartir
informacién

Comprenden la
necesidad de
cooperacidn, pero
tardan en
coordinarse
correctamente
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En relacién con la pregunta sobre si
se utilizaron adecuadamente las pistas
para resolver los desafios (Figura 9),
solo el 12,5 % de los participantes indicé
haber empleado correctamente dichos
recursos y las mecdnicas de la dindmica
desde el inicio y sin confusién. Por su
parte, el 25 % mencioné haberlas desci-
frado después de un breve periodo de
adaptacién. Sin embargo, la mayoria
(62,5 %) sefal6 que recurrié a ellas con

Participantes - Uso de pistas y
mecanicas del juego

= Utilizo
correctamente las
pistas y
mecanicas desde
el principio sin
confusion

0,0%

» Entendio las
pistas y
mecanicas tras un
breve periodo de
adaptacion

Figura 9: Evaluacién categoria resolucién y claridad.

En la Figura 10, respecto a si los par-
ticipantes pudieron identificar las tareas
del jugador Curador, el 18,8 % indicé
haber entendido claramente su funcién y
haberla ejecutado sin contratiempos. Otro
18,8 % afirmé haberla deducido después
de observar a sus compafieros o recibir
algtin tipo de orientaciéon. No obstante, el
37,5 % reporté inconvenientes para des-
empefiar correctamente su papel y nece-
sit6 asistencia externa, mientras que el 25
% mno logré procesar ni ejercer su labor.
Estos resultados revelan que mds del 60 %
de los jugadores experiment6 obstdculos
con este puesto especifico, lo que podria
comprometer el funcionamiento coopera-
tivo de la dindmica.

46

dificultad y requirié asistencia para asi-
milar las reglas del sistema.

Desde la perspectiva de los obser-
vadores, el 18,8 % de los usuarios logré
utilizar correctamente las gufas desde el
principio, mientras que el 50 % las procesé
tras el periodo de adaptacién. El 31,3 %
restante presenté inconvenientes claros y
necesité apoyo externo para comprender
las mecdnicas del juego.

Observadores - Uso de pistasy
mecanicas del juego

= Utilizan
correctamente las
pistas y
mecanicas desde
el principio sin
confusion

= Entienden las
pistas y
mecdnicas tras un
breve periodo de
adaptacion

Desde la perspectiva de los obser-
vadores, el 100 % de los participantes
presento trabas para asimilar y ejecutar
adecuadamente el rol analizado. Esta
diferencia entre la autopercepcién y la
evaluacién externa evidencia una des-
conexién entre las instrucciones de la
plataforma y la interiorizacién de las res-
ponsabilidades, lo que podria afectar la
experiencia de colaboracién y la resolu-
cién de los desafios.



DOI: https:/ / doi.org/10.33324 / udaakadem.vi18.1220

Participantes - Comprension del rol del
"curador”

= El jugador en este
rol entendid
claramente su
funcién y la ejecutd
sin problemas

= El jugador
comprendid su rol
tras observar el
juego un poco mas o
recibié ayuda
minima de los
compafieros

Figura 10: Evaluacién categoria claridad y roles.

Categoria 4: Experiencia de usuario
general y resultados de las métricas
exploratorias

La comparacién entre la percepcién de
los participantes y la observacién externa
muestra que el grado de correspondencia
varia segin la dimensién evaluada. Mien-

Observadores - Comprension del rol
del "curador”

= No logra entender
ni ejecutar su rol

tras que el acceso técnico y la usabilidad
presentan una alineacién practicamente
total entre ambos enfoques, en los dmbitos
de instalacién y acceso, interaccién y cola-
boracién, y claridad y roles se observa
una marcada tendencia a reportar un des-
empefio superior al registrado de forma
objetiva durante la experiencia.

Categoria Percepcion (P) Observacién (O) PPG BCR Resultado
Acceso técnico Alta
y usabilidad 92:9% 93,8% 09 101 correspondencia
Instalacién Autorreporte
y 71,4% 31,3% +40,1 0,44 superior al
acceso -
desempefio
Interaccién Autorreporte
el 43,8% 18,8% +25,0 0,43 superior al
colaboracién ~
desempefio
Pistas Desempefio
correctas 12,5% 18,8% -6,3 1,50 observado superior
desde el inicio al autorreporte
. Ausencia de
Evaluacién ~
Categoria desempefio
h 18,8% 0,0% +18,8 0,00 observado pese
Claridad y
Roles al autorreporte

positivo

Tabla 4: Evaluaciones métricas exploratorias.
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Conclusiones

Lainteligencia artificial y la gamificacién
demostraron ser herramientas efectivas
para promover experiencias de apren-
dizaje colaborativo y fortalecer compe-
tencias asociadas al trabajo en equipo
dentro del contexto organizacional. El
disefio del serious game incorpord roles
complementarios (Azul, Amarillo y
Curador) y una secuencia de desafios
que exigfan comunicacién, coordina-
cién, liderazgo y resolucién conjunta de
problemas para avanzar. Si bien los par-
ticipantes reportaron en las encuestas
una adecuada comprension de los roles,
las mecdanicas y los objetivos, la obser-
vacion directa evidenci6 dificultades en
la interpretacién de pistas exclusivas, la
coordinacién de acciones simultdneas
y la asimilacién de la interdependencia
entre los miembros del equipo, parti-
cularmente en los retos que requerian
compartir informacién oculta y tomar
decisiones colectivas bajo presién. Esta
diferencia entre la autopercepcién y el
desempefio observado sugiere que las
habilidades colaborativas no pueden
evaluarse tnicamente mediante ins-
trumentos de autorreporte, sino que
requieren complementar la medicién
con la observacion de comportamientos
reales durante la interaccién.

En consecuencia, los resultados con-
firman el potencial de las dindmicas
ltidicas apoyadas por inteligencia artifi-
cial no solo como herramientas de capa-
citaciéon, sino también como mecanismos
para diagnosticar y fortalecer competen-
cias relacionadas con la comunicacion, la
colaboracién y la cultura organizacional.
Se concluye que el acceso técnico y la usa-
bilidad inicial del entorno virtual fueron
exitosos: mas del 85 % de los participantes
escaned el cédigo QR, descargé la apli-
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cacién e instalé la interfaz sin mayores
inconvenientes. Sin embargo, el proceso
de ingreso mostré una discrepancia signi-
ficativa entre la percepcién de los usuarios
y la observacién externa, ya que solo el
31,3 % fue considerado capaz de acceder
sin ayuda.

Esta brecha se ampli6 en el andlisis de
la comprensién de las responsabilidades
y de la dindmica interna, donde, aunque
una parte considerable de los jugadores
crey6 haber entendido su funcién, los eva-
luadores identificaron serias dificultades,
especialmente con la figura del Curador.
Asimismo, aunque los usuarios valo-
raron positivamente su interaccién y el
uso de guias, los datos demuestran que la
mayoria present6 problemas de coordina-
cién y entendimiento de las mecdnicas, lo
que afect6 su desempefio colaborativo. En
conjunto, los resultados evidencian que,
si bien el entorno técnico fue favorable,
se requieren mejoras en la comunicaciéon
de roles, instrucciones y légicas internas
para lograr una experiencia formativa
mads clara y efectiva.

A partir de estos hallazgos, se reco-
mienda implementar mejoras puntuales
en cada una de las dimensiones evaluadas.
En cuanto al acceso técnico, aunque los
porcentajes de éxito fueron altos en el
escaneo, la descarga y la instalacién, se
sugiere habilitar canales alternativos de
acceso (como enlaces directos o c6digos
numéricos) y reforzar la guia paso a paso
con ayudas visuales para garantizar la
autonomia de los usuarios. Para facilitar
el ingreso, es fundamental redisefiar las
instrucciones con mayor claridad y dura-
cién en pantalla, mitigando las confu-
siones detectadas en el inicio del proceso
desde la perspectiva de los observadores.
Respecto a la comprensién de la dindmica
del juego, Se recomienda incorporar tuto-
riales interactivos o simulaciones previas
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al inicio de la experiencia, a fin de garan-
tizar una comprensién real de los perfiles
asignados, en especial el del Curador, que
resulté ser el menos comprendido. En
términos de interaccién entre jugadores,
es conveniente disefilar mecanismos
que fomenten la comunicacién desde el
inicio (por ejemplo, misiones conjuntas
obligatorias o pistas compartidas) para
estimular una colaboracién efectiva y
oportuna. Finalmente, en lo relativo al uso
de pistas y mecdnicas, e sugiere revisar el
disefio de la interfaz para asegurar que las
instrucciones sean claras, visibles por mds
tiempo y contextualizadas en funcién del
progreso del jugador, permitiendo una
experiencia mds fluida y accesible.
Finalmente, las entrevistas indivi-
duales y grupales revelaron aspectos cua-
litativos de la experiencia de usuario que
complementan los datos cuantitativos
obtenidos. Los participantes destacaron
la innovacién y el potencial formativo de
la herramienta, pero también sefialaron
oportunidades de mejora en la claridad
de las instrucciones, los roles asignados
y la dindmica de interaccién. Estas per-
cepciones permitieron identificar barreras
subjetivas no evidentes en la observacion
directa y aportaron informacién valiosa
para ajustar tanto el disefio como la usabi-
lidad del videojuego en futuras versiones.
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