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Resumen v

La capacitacion corporativa suele ser punta de lanza en innovacion, tanto por la demanda que
atiende, como por la libertad de burocracia y la formalidad que frecuentemente la Academia
requiere. Esa misma demanda del negocio genera continuos retos para los responsables de la
capacitacion o entrenamiento en las organizaciones; particularmente una institucion financiera
mexicana que requiere renovar sus procesos formativos y ofrecer experiencias de aprendizaje
cada vez mas significativas. En dicha institucién y en su nuevo modelo de aprendizaje social y
movil, se suscita la presente investigacion, como una evidencia formal basada en la
imparcialidad académica, que refuerza o rechaza la estrategia de preparacion para la evaluacion
de conocimientos aplicada anualmente a los ejecutivos de sucursales bancarias. A través de un
andlisis detallado de los resultados y participacion de los ejecutivos en sucursales, de un afio a
otro, entre un modelo y otro, se advierten inesperados descubrimientos en el comportamiento de
diferentes generaciones; se establecen relaciones directas de resultados incrementales con la
competencia entre pares y finalmente se identifican claros patrones de conducta, que conforman
la base de una nueva evolucion en la capacitacion interna. La presente investigacion, a pesar de
ser cuantitativa, también recoge un poco de la valoracion subjetiva de los participantes y los
contrasta contra los resultados de participacién y efectividad de la capacitacion, gracias a una

breve encuesta de reaccidn.

Palabras clave: Capacitacion corporativa, Dispositivos moviles, E-learning, Aprendizaje social,

Estilos de aprendizaje generacional.
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Introduccion General

El presente documento, mds que iniciar con el objetivo de evidencia y documentacién del
andlisis del comportamiento y resultados de una investigacion, tuvo un inicio sencillo de
justificacién para un caso de negocio presentado a la Direccién General de Recursos

Humanos de una Institucion financiera.

El caso de negocio, del cual parte la investigacion inicia con una genuina curiosidad por
identificar una relacion directa entre un estimulo diferenciado en la experiencia de
aprendizaje y repaso de conocimientos y el resultado final de una certificacién de

conocimientos.

Es por lo anterior, que a principios del afio 2016 inicia el redisefio de la estrategia de
capacitacion y repaso para los puestos de Sucursales, y con ello, la detallada alteracién de
las variables que intervienen en los resultados y el impacto de la capacitacién anual. Este
redisefio llega en un punto clave para el publico meta y en particular para los
involucrados en el proceso, dado que en recientes momentos se habia incorporado con
éxito una red social corporativa integradora que concentra los esfuerzos de capacitacioén y

comunicacion para los puestos con acceso limitado al correo electrénico.

Los motivadores principales que originaron el cambio de estrategia y lo que
eventualmente se convertiria en la presente investigacion surgieron de una serie de

grupos focales a diversos representantes de cada nivel de puesto (cajeros, ejecutivos,



2

gerentes, etc.) en los cuales se manifestaba como principal drea de oportunidad, la
pertinencia del momento de entrega de la capacitacion y la duraciéon de la misma. Con
ello, se busc6 una estrategia que ofreciera una experiencia mas flexible con el acceso a la
informacién y con periodos controlados y breves. A través de dicha experiencia cualquier
participante, independientemente de la tematica o la brecha en el conocimiento, pudiera
practicar, repasar y aprender a su ritmo y con los medios a su disposicion.
Eventualmente, la ambicién del redisefio, procura una completa transformacién de la

entrega de la capacitacion basada en Objetos de Aprendizaje Mdviles.

Es importante comentar que el segmento la poblacién meta que a lo largo de los afios ha
recibido menor atencién es la de los puestos de Caja, por su alta rotacién y el limitado
acceso a los sistemas internos de comunicacion; a pesar de representar el 20% del total
poblacional de la Institucion y un 40% de la poblacién comercial en las Sucursales. No es
ninguna coincidencia que el grupo etario predominante de dicho segmento se encuentra
entre los 20 y los 30 afios de edad, representado por un 80% de los colaboradores en tales
puestos. Con base en lo anterior, es que se persiguid ofrecer una estrategia cuyos medios
y estilo interactivo y social, resultara familiar para la generacion millennial: una
estrategia digital y movil que permitiera experiencias de aprendizaje significativas para

un grupo parcialmente "olvidado".



(De qué manera resulta diferente la nueva estrategia en contraste con la anterior? A lo
largo de un complejo camino de casi 8 afios de esfuerzos focalizados de formacion, tanto
los especialistas en Capacitacion, como el pibico meta han experimentado diferentes
etapas en la evolucion del proceso de formacion, cierre de brechas y evaluacién del
dominio de conocimientos. Tal ha sido el cambio y sus etapas, que se han experimentado
estrategias basadas en metodologias formalmente académicas; se han desarrollado juegos
temdticos para el repaso de conocimientos y hasta se han programado dindmicas con
reglas de juego mas competitivas, pero a su vez complejas. Fue gracias a la experiencia
que se tuvo con las dindmicas lddicas, que se establecieron las bases para un salto del

gaming a una verdadera estrategia gamificada.

La estrategia gamificada consistié principalmente en presentar la experiencia de
aprendizaje a manera de juego, en un entorno competitivo y adictivo que permite la
interacciéon con pares, es decir compafieros del mismo puesto a nivel nacional; y
finalmente se sustenté en una capa social de recompensa inmediata a través del puntaje
incremental y reconocimiento entre pares y superiores, mientras que a un mediano plazo
con gratificacién monetaria para quienes completaron los criterios de evaluacion con los

puntajes mas altos.

Al final de todo el proceso y posterior al andlisis de resultados, se presentaron hallazgos
sumamente valiosos para la Direccion de Entrenamiento y Capacitacion, que permitié la

planeacion y mejora del proceso para las ejecuciones de afios futuros.



Capitulo 1

Planteamiento del problema

Introduccion

Es muy comun participar en conferencias y eventos de mejores practicas en
Recursos Humanos, en los cuales la capacitacion es uno de los temas manejados con
menor profundidad y en ocasiones con cierta delicadeza. Al preguntarnos el motivo de lo
anterior y en conversaciones informales con colegas responsables de la capacitacion
empresarial, es que se logra descubrir que hay brechas abismales en las practicas que
algunas compaifiias tienen respecto a la formacién de sus empleados, en comparacién con
otras. Mientras que algunas apenas comienzan sus primeros pasos en la transicion de la
capacitacion presencial a lo virtual, otras ya se encuentran implementando su propia
Universidad Corporativa. Lo cierto es que a pesar de que existe una diferencia importante
entre las précticas de formacion al personal, lo que muchas empresas tienen en comun es
la lucha de la planeacion contra la implementacion de la realidad. ;A qué se debe lo
anterior? Muy sencillo, por mas ordenada que un drea de Capacitaciéon o Entrenamiento
pueda ser con su planeacion y detecciéon de necesidades de capacitacion, la operacion
diaria dicta una pauta mds reactiva que lo que a Recursos Humanos le gustara. De
acuerdo con el Benchmark de Métricas de Capital Humano en América Latina (CEB
Corporate Leadership Council, 2016), en el cual participaron 97 compaiiias en 8 paises de

Latinoamérica, un tercio de las organizaciones no son eficaces en crear una estrategia de



RR.HH., mientras que aquellas que lo crean, son poco eficientes en adaptar la estrategia
de acuerdo con las condiciones cambiantes del negocio.

En este contexto surge la presente investigacion, en una institucion financiera que
busca balancear justamente su planeacion de capacitacion anual y su atencion adecuada
de las necesidades de capacitacion que el negocio demanda, muy por fuera de lo planeado
a inicios de afio. Partiendo de la reflexion arriba planteada sobre la evolucién que cada
empresa ha seguido con sus procesos y medios de capacitacion, cabe mencionar que la
institucién en la cual se efectué la investigacion tiene una madurez adecuada en la
implementaciéon de un modelo blended o combinado con la formacién presencial y
aquella a distancia o e-Learning. Es gracias a esta madurez que se ha ido desarrollando
desde hace més de 10 afios, que la institucion financiera en cuestion se ve en la necesidad
de generar un cambio significativo en la experiencia de aprendizaje de sus colaboradores
y de manera muy especial aquella dirigida a sus generaciones mdas jovenes, a los
millennials que ya ocupan un porcentaje alto de los puestos operativos y algunos mandos
medios en sus diferentes areas.

Como una manera drastica de atender y resolver la problematica de capacitacion
relevante y atractiva para las nuevas generaciones es que se implement6 un intenso
cambio tecnolégico en una estrategia de formacion lo suficientemente cimentada en la
institucion, que permite el acceso a la consulta de documentacion sobre productos y
servicios financieros, operacion en el puesto y permite la prictica y repaso de dichos
conocimientos a través de quizzes personales y competencia en una ligera capa social a

través de retos de conocimiento. El presente trabajo es una documentacion, recopilacion



de datos y andlisis de la informacién que dicho cambio tecnoldgico generd en el publico
meta de la estrategia base, la certificacion de conocimientos de productos y servicios de

la operacién en Sucursales.

Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion surge de un caso de negocio presentado a la Direccion
General Adjunta de Recursos Humanos de la instituciéon en la cual fue realizada. La
presentacion de resultados y su andlisis resulta altamente relevante como una base que
fundamente la implementacién de nuevas tecnologias en la formacion de la fuerza de
ventas de la institucion financiera.

La experiencia de la implementacion de las actividades en afios anteriores han
arrojado de manera general, marcados resultados en la participacioén de los Ejecutivos,
mejores resultados de desempefio, mayor porcentaje de cumplimiento de metas y
rentabilidad en sucursales; mientras que se ha observado mayor compromiso y
motivacién entre los colaboradores involucrados. Este tltimo dato no se tiene
fundamentado formalmente, sin embargo ha sido un tema frecuentemente mencionado en
foros compartidos con los Directores de la Banca Comercial.

Como objetivo secundario, la presente investigacion cobra gran relevancia en un
contexto de cambio tecnolégico que presenta la institucién en la cual se realiz6 el
experimento: la implementacion de una plataforma de aprendizaje que permitird el libre
acceso a una gran cantidad de contenido libre, a través de dispositivos convencionales y

moviles. La relevancia del acceso fuera de la red interna a la informacién y la



capacitacion en los diferentes niveles de la institucion; desde los operativos en el negocio
hasta aquellos de apoyo, representa un gran contexto en las decisiones principales de
acceso y disponibilidad de la formacién e informacion.

El presente es resultado del estudio del comportamiento y reacciones obtenidas en
la implementacion de un programa de formacién ambicioso en cierta institucion
financiera con sede en la Ciudad de Monterrey, que por motivos de confidencialidad,

permanecera sin nombrarse.

Definicion de términos

En pro de la fluidez en la lectura y comprension del presente trabajo de
investigacion, se presenta a continuacion un listado de términos de uso comun en el
medio financiero:

e Banca: se refiere al conjunto de Direcciones y agrupaciones organizacionales
cuyo objetivo comun es la atencidén, colocacién y operaciéon de productos
financieros a clientes en el sector Personal. Lo anterior se refiere tanto a los
productos dirigidos a Personas Fisicas, Personas Fisicas con Actividad
Empresarial, asi como Personas Morales y PyMEs.

e Certificaciéon AMIB: Certificacién que emite la Bolsa Mexicana y de Valores, que

permite a un ejecutivo la colocacién y venta de productos bursatiles, sociedades

de inversion y la operacion de dichos valores en la Bolsa.



Ejecutivo: personal perteneciente a la Red de Sucursales, cuya principal actividad
es la atencidn, colocacién o venta y operacion de los productos ofertados por una

institucion financiera.

Familia de productos: conjunto de productos de la misma gama, cuyas diferencias

radican principalmente en las caracteristicas, beneficios, y tasas, basados en el
perfilamiento de los clientes y su comportamiento. Ejemplo: una familia de
productos muy comun es Tarjeta de Crédito, dentro de la cual se pueden tener
tarjetas de crédito especialmente dirigidas al género femenino; tarjetas
empresariales; tarjetas de puntos; tarjetas blindadas o tarjetas con beneficios
exclusivos y trato preferente en ciertos lugares asociados.

Producto: servicio financiero que ofrece una institucion financiera a sus clientes.

Red de Sucursales: calificativo que agrupa a todas las sucursales y Centros de

Atencion Personalizada ubicados a nivel nacional.

Objetivo General

Identificar si existe una relacion directa entre la participacién en las nuevas

dindmicas de repaso de la Certificacion de Productos, con un incremento positivo en los

resultados de las evaluaciones de conocimientos.

Objetivos Especificos

Establecer una relacion directa de la participacion en la nueva dindmica y los

resultados de la evaluacién de conocimientos.



Identificar el rol de la competencia en las dindmicas, como un antecedente de
aprendizaje colaborativo.

Conocer la respuesta del publico de 20 a 30 afios, ante la nueva dindmica.

Preguntas de Investigacion

(Qué relacion existe entre el nivel de participacion en la dindmica
multiplataforma y los resultados de la evaluacién de conocimientos?

(De qué manera interactian los participantes entre sus pares, durante el periodo
de juego?

(Coémo reaccionan los cajeros ante la dindmica?

(Qué relacion existe entre competencia y aprendizaje de los participantes?

Con base en los limites de puntaje establecidos, ;de qué manera responderan los

participantes?
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Capitulo 2

Marco Tedrico

El comienzo de este viaje se da en el afio 2009, con la implementaciéon de un
programa que en sus principios tenia un objetivo meramente formativo y documental,
identificar el nivel de dominio que los ejecutivos de ventas de la red de sucursales de
dicha institucién poseian.

Para el momento en que este programa se decide implementar, la capacitacion tenia
un carécter reactivo, adaptdndose a la demanda y cambios del medio, de la Banca y sobre
todo de las necesidades de capacitacion que esta presentaba en el dia a dia. Fue a
principios del 2009 que la Direccién responsable de la capacitacion de la institucién optd
por la implementacion de un modelo proactivo, con una adecuada deteccién de
necesidades de capacitacion, una evaluacion de conocimientos diagndstica y una
estrategia de formaciéon basada en el cierre de brechas, mds que en la imparticion
generalizada de los mismos conocimientos al mismo publico.

Desde ese afio y hasta el momento, se ha implementado la Certificaciéon de
Productos, un programa que tiene por objetivo el certificar anualmente al personal de la
red de sucursales, en el conocimiento de las familias de productos a través de la
capacitacién, evaluacion final y el desempefio. Su alcance comenzd en 2009 con la
evaluacién de 4,520 Ejecutivos de diferentes niveles, incluyendo los Gerentes de cada
sucursal; evolucionando a través de los afios con un firme paso de crecimiento y
penetracién en los miembros de la Banca Comercial (ver figura 1: La Certificacién de

Productos a través de los afios, Informacién proporcionada por la Direccion General
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Adjunta de Recursos Humanos de la institucién financiera en la cual se realiz6 el

estudio).
Afio Publico Cantidad de | Cantidad de Porcentaie Incremento de No Porcentaie
participante | Evaluados | Certificados J Certificados | Certificados J
2009 4520 1031 22.8% - 3489 77.2%
2010 | Ejecutivos en 4677 2327 49.8% 26.9% 2350 50.2%
2011 Sucursales 4796 3573 74.5% 24.7% 1223 25.5%
2012 4844 3536 73.0% -1.5% 1308 27.0%
2013 | Integracionde | ¢35 6067 72.5% 0.5% 2306 27.5%
Cajeros
Integracion de
2014 Ejecutivos 10445 8289 79.4% 6.9% 2156 20.6%
Especializados
2015 | TedalaRedde) o), 7673 85.8% 6.5% 1267 14.2%
Sucursales
2016 | TedalaRedde| 45,5 8346 87.8% 2.0% 1159 12.2%
Sucursales

Figura 1: La Certificacion a través de los arios.

La respuesta que se tuvo con el paso de los anos fue un gran hallazgo en los

resultados y el comportamiento de los evaluados, incrementando el porcentaje de

participacion, resultados de evaluacién exitosos y sobre todo, el nimero de Ejecutivos

certificados. Cuando se incluyé la participacion del grupo de Cajeros de las Sucursales en

el afio 2013, los resultados se mantuvieron firmes en proporcién al crecimiento,

participacion y nimero de certificados.

Criterios para la Certificaciéon

En sus inicios, la Certificacién tomaba en consideracion tres factores basicos del

comportamiento de todo Ejecutivo: el dominio de conocimientos de cada familia de
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productos, el logro de las metas de ventas y el desempefio o rentabilidad de la sucursal. A
partir del afio 2014 y 2015 éstos criterios fueron elevando su complejidad, dado que la
obtencion de la Certificacion habia resultado un objetivo cada vez mads sencillo de
obtener por parte de los participantes. En 2015 se increment6 el nivel de exigencia,
agregando la evaluacion de Servicio individual para cada participante, la evaluacién
individual del logro de metas de ventas, evaluacién individual de desempefio y contar con

la certificacion AMIB.

De la Certificacion tradicional al salto digital

Cada aio, el proceso de Certificacion ha tomado los resultados individuales de cada
colaborador en su puesto y los ha agrupado en categorias de cierre de brechas, lo cual ha
permitido hasta el momento ofrecer una capacitacion focalizada en aquellos
conocimientos de los cuales adolecen, permitiendo mayor eficiencia de recursos
econdémicos y del tiempo de los participantes. A lo largo del afio, se imparte la
capacitacion necesaria para cada puesto, identificando claramente el alcance de
conocimiento, dominio, operacion y referenciaciéon que cada puesto debe de tener para
cada familia de productos.

Desde el primer diagndstico que la evaluacion del 2009 arrojo, se disefiaron
actividades ludicas de repaso de conocimientos que tuvieron gran aceptacion entre el
publico meta. Los primeros afios se caracterizaron por las dindmicas temadticas que
emulaban historias y escenarios variados, desde la Era Medieval; la bisqueda de un

tesoro pirata; los misterios del faraén en el antiguo Egipto; un mundo futurista; la
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participacion en un mundial de futbol; hasta el control de un auto de carreras en la
Férmula 1. Estas dindmicas lddicas fueron recibidas con intensa calidez y entusiasmo,
pero no tardaron en caducar por la interaccion afio con afio. En el 2013 se modificé la
dindmica por una de mayor complejidad; una que representaba un juego en la totalidad de
la palabra: con puntaje asociado al logro de retos de conocimiento; niveles de
complejidad en el perfilamiento de clientes y eventos inesperados que podrian poner en
riesgo todo aquello por lo que el participante habia trabajado durante su interaccién con
el juego. La tunica desventaja que tanto las primeras actividades, como el juego
interactivo presentaban, era la limitante del acceso a través de la infraestructura interna:
con los equipos de computo de las sucursales y la red interna en sitio.

Luego de varios grupos focales y cuestionarios abiertos, se identific6 que la
necesidad de los usuarios de las dindmicas de repaso estaba enfocada en un recurso de
libre acceso; lo cual nos lleva al trabajo actual de investigacion.

El disefio de la nueva dindmica de repaso de conocimientos se basé en una
aplicacion multiplataforma que puede ser accedida desde dispositivos méviles a través de
Android y 10S en tabletas y teléfonos inteligentes. Asimismo, el acceso al juego estd
disponible a través de equipos de computo, sin limitacién de red, lo cual permite que los
participantes accedan a ésta desde una red WiFi publica, internet en casa, a través del uso
de datos méviles, ademds del acceso en sus equipos de trabajo en sucursales.

Como apoyo a la estrategia, se generd un grupo especial en la red social corporativa

interna, al cual sélo los participantes de la dindmica podian ingresar, compartir sus
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logros, plantear preguntas, reportar incidencias y apoyar a otros compaineros en el logro
de la meta.

Cuando hablamos de capacitacion corporativa y su aplicacion directa, logramos
descubrir que no existe como tal una base de conocimiento extensa y formal que apoye
las teorias de aplicacion efectiva. En gran medida podriamos inferir que se deba a la
informalidad de la capacitacién empresarial a gran escala, tal como Sapién, Pifién y
Gutiérrez (2014) descubrieron con un andlisis aleatorio de 17 medianas empresas en el
estado de Chihuahua.

Partiendo de lo basico, retomemos las ideas de Guifiazu (2004) quien afirma que la
capacitacion es el medio que permite a la organizacidn interpretar las necesidades del
contexto. Si bien la autora reconoce que no se trata de un proceso rapido y puntual,
rescata la capacidad de aprendizaje en las organizaciones. Esta, orientada a la accién es la
aptitud hacia un cambio adaptativo expresado a través de una conducta, dado que a través
de la accion la persona se adapta al mundo laboral. Dicho cambio se da en el momento en
que el individuo incorpora algo que no tenia: un conocimiento, una habilidad o una
actitud. De acuerdo con la autora, la capacitacion efectiva es el proceso en que los sujetos
involucrados aplican lo aprendido durante la capacitacion al puesto de trabajo.

Es por tanto, que nuestro enfoque se da hacia el aprendizaje virtual, que la
propuesta de Onrubia (2005) sobre el proceso de construccion del conocimiento resulta
apta, dado que lo que el alumno (o participante) aprende no es una simple copia o
reproduccion del contenido, sino una reelaboraciéon del mismo, mediada por la estructura

cognitiva del aprendiz.



15
Es probable que gracias a la diferencia en el estimulo y a la libertad dada al
estudiante del consumo del contenido, que el proceso de reconstruccion del contenido
personal “...se realiza en funcién y a partir de un conjunto de elementos que conforman
la estructura cognitiva del aprendiz: capacidades cognitivas bdsicas, conocimiento
especifico de dominio, estrategias de aprendizaje, capacidades metacognitivas y de
autorregulacion, factores afectivos, motivaciones y metas, representaciones mutuas y
expectativas.” Onrubia (2005).
La conclusién de Onrubia pareceria un poco alarmante, suponiendo que no toda
actividad que el alumno realiza cuando aprende conlleva actividad mental constructiva, ni

toda actividad mental constructiva es igualmente deseable ni 6ptima para un aprendizaje

de calidad.

Entonces, ;de qué manera podremos asegurar que el aprendizaje de un adulto,
desde el enfoque rentable que toda organizacion persigue, resulte significativo y
productivo? No podemos sino situarnos en el postulado constructivista de Onrubia (2005)
y los dos tipos de representaciones sobre el contenido; el primero: el significado que el
contenido tiene para el participante; y el segundo: el sentido que tiene para €l aprender
dicho contenido. Ambas representaciones se construyen de manera dindmica, contextual
y situada.

Visto desde una postura més amplia, basada en la Andragogia como base para la
construccién de conocimiento y fundamento de la capacitacion corporativa, Caraballo

(2007) nos permite considerar la formacion de un adulto (a diferencia de la formacién de
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un infante), como una actividad que va més alld de la formacién para el desempeiio
profesional. Nos pide pensar en el alumno que trabaja, que tiene familia, que es adulto y
que aspira a que la formacion que recibe le permita seguir incorporado en la sociedad
donde se desenvuelve.

Es de esa manera, como Caraballo concibe al participante como el centro del proceso de
ensenanza y aprendizaje. Propone que es €l quien decide qué aprender, como lo aprende y
cuando lo aprende, tomando en cuenta sus necesidades, intereses y experiencia. Es decir,
pone al participante como el tinico responsable de su proceso de aprendizaje. Cuando el
adulto descubre que es capaz de manejar su aprendizaje como lo hace con otras
actividades, se siente motivado para continuar en el proceso. Con esto, Torres, Fermin,
Arroyo y Pifiero (2000) proponen el principio de horizontalidad, muy similar al postulado
de Caraballo, con las decisiones del adulto sobre su aprendizaje, al ser capaz de
autodirigirse y autocontrolarse porque su madurez psicoldgica y experiencia le ayudaran

a percibir la dimensién de sus posibilidades y sus limitaciones.

Para asegurar la viabilidad del proceso de capacitacidn, es necesario construir la
legitimidad de la misma a distintos niveles de la organizacién, sobre donde estamos, qué
queremos hacer, como debemos organizarnos y qué necesitamos aprender para hacerlo.
Esta red de didlogo organizativo asegura que el programa sintetice aprendizajes y
convicciones que se van construyendo en la organizacion. Es necesario lograr, mediante
el didlogo, la corresponsabilidad de todas las personas implicadas en una necesidad de

capacitacion, Guifiazi (2004).
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Dicha viabilidad del proceso de capacitaciéon, como lo propone Guifiazu, resulta
visible en las estrategias recientes de implementacion de Programas de Formacion
Especializada. En éstas no s6lo es necesaria la participacion de los involucrados
directamente, quienes pudieran ser los usuarios finales y el equipo de Recursos Humanos,
Capacitacion o el drea pertinente. También resulta indispensable contar con la
participacion y patrocinio de los lideres de la Organizacidn, sin el cual la estrategia de
formacion tendria que nadar contra corriente y sea propensa al fracaso.

(Por qué la continua insistencia de la participacién del Liderazgo en las estrategias
de capacitaciéon? Como ya se ha mencionado, se debe de apelar al significado que el
aprendizaje tiene para el individuo. Si éste se percibe como una mera imposicién que
roba tiempo productivo de las actividades cotidianas, resultard bajamente efectivo y
significativo para el individuo; contrario al beneficio inmediato que el patrocinio del lider

proporciona al salario emocional del colaborador.

Basantes, Naranjo, Gallegos y Nhora (2017) defienden que el empleo de los
dispositivos moviles, asociados a alternativas did4cticas apropiadas y concebidas para el
desarrollo del aprendizaje de los estudiantes, les permite adquirir y desarrollar
habilidades, destrezas e integrar conocimientos tedricos y practicos, cuya utilidad para la
vida se expresa en la formacion integral y contextualizada.

Partiendo del postulado arriba descrito, Basantes, et al (2017) acufian el término
Objeto de Aprendizaje Mdvil (OAM), el cual constituye un recurso digital para el

aprendizaje a través de un dispositivo movil, sea éste un teléfono inteligente o
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smartphone, PDA, entre otros; este recurso permite incentivar el desarrollo de
aprendizajes autonomos, incorporar con mayor dinamismo conocimientos e informacion
de punta en menor tiempo, en mayor cantidad con més calidad, y mejorar el rendimiento
académico. Sin embargo, es necesario considerar que el éxito de un OAM depende del

disefio instruccional.
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Capitulo 3

Marco Metodolégico

La siguiente es una investigacion cuantitativa con un alcance correlacional entre la
participaciéon en la nueva dindmica de repaso y los resultados de la evaluacién de
conocimientos de la Certificacion entre los afios 2015 y 2016.

Cabe aclarar que para el presente trabajo no se consideran todos los elementos
necesarios para la obtencion de la Certificacion, dado que el logro de metas de ventas, los
resultados de desempeifio y la rentabilidad de la Sucursal, no son como tal, variables que

puedan manipularse o sobre las cuales se tenga control en el presente anélisis.

Definicion de Variables

Para el cambio de estimulo en la propuesta de repaso del periodo 2016 se partié del
disefio de una aplicacion moévil que genera competencias mediante una dindmica de
trivias por categoria de conocimiento (familias de productos); con ciertas alteraciones que
se adaptaban a las necesidades de formacion y repaso en la institucién financiera en la
cual se implemento.

El disefio de la dindmica se caracterizé por:

e Talleres de disefio de reactivos: en conjunto con los expertos en contenido

(duenios de cada familia de productos), se realizaron talleres de elaboracién de
reactivos, que tuvieran fundamento pedagdgico y permitieran un aprendizaje

formal y controlado. Se tuvo como resultado de los talleres, la elaboraciéon de
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1019 reactivos, mismos que formaron parte de la dindmica en sus diferentes
niveles.

Repaso basado en el aprendizaje por repeticion: la dindmica consiste en la

seleccidon de una categoria basada en cada una de las 10 familias de productos o
selecciéon de modo aleatorio. Cada ronda arroja 20 preguntas de manera aleatoria,
permitiendo opcién miltiple y sumando puntaje por respuestas correctas en el
menor tiempo posible. El algoritmo de la dindmica permite que no existan
puntuaciones iguales entre los participantes, ya que entre mas veloz sea la
respuesta, mayor serd el puntaje asignado para cada pregunta.

Factor Social: por la naturaleza del juego, se segmentd el publico meta por
puestos y nivel de conocimientos. De esta manera, cada participante podria
avanzar en los escalones de complejidad en la dindmica, en comparacién con sus
pares. Lo anterior permiti6é que no sélo se tuviera una competencia justa, sino que
cada nivel de Ejecutivo, Gerente o Cajero podria identificarse como el mejor a
nivel Regional o Territorial en comparacidn con sus pares.

Competencia: como un agregado al factor social, el juego permite la competencia
directa entre miembros del grupo (personal del mismo puesto). La competencia
consiste en la seleccion de cualquier miembro del grupo a retar; seleccion de la
categoria ante la cual se competird (también permite la opciéon en modo aleatorio)
el participante que reta elige la cantidad de puntos a apostar y responde 5
preguntas de la categoria seleccionada; el participante retado puede elegir aceptar

o rechazar el reto. En caso de aceptar el reto, responde a las mismas 5 preguntas
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que el retador, buscando obtener un puntaje superior. Quien obtenga mayor

puntaje en el reto, le resta la cantidad de puntos apostados al contrincante.

Niveles de aprendizaje y logro: se elaboraron 10 niveles de logro, determinados

por la cantidad de puntos:

(@)

O

(@)

Novato: De 0 a 2,000 puntos.

Principiante: 2,001 a 10,000 puntos.
Estudiante: de 10,001 a 20,000 puntos.
Pasante: de 20,001 a 50,000 puntos.
Licenciado: de 50,001 a 100,000 puntos.
Maestro: de 100,001 a 200,000 puntos.
Especialista: de 200,001 a 400,000 puntos.
Experto: de 400,001 a 600,000 puntos.
Doctorado: de 600,001 a 800,000 puntos.

Gurd: de 800,000 a 1,000,000 o mas puntos.

Agrupacion de conocimiento en familias de productos: las preguntas se dividieron

por categorias en familias de productos. Las reglas establecian como requisito

aprobatorio que cada participante contara con un porcentaje de efectividad

minimo del 80% en cada familia de productos. Es decir, que de la totalidad de

preguntas respondidas, se requeria promediar 80% de preguntas correctamente

resueltas por cada categoria o familia de productos.
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Acceso a un grupo especial en la red social interna de la institucién: en el cual los

participantes podian compartir sus altos puntajes, dudas, incidencias o tips hacia
otros compaifieros.

Base de conocimientos: en una seccién de la misma App médvil o en la vista

compatible para equipos de escritorio se contaba con una seccién de
documentacion, en la cual se encontraban manuales de repaso relacionados con
los 58 productos que formaban las 10 familias de productos.

Acceso 24/7: a diferencia de las dindmicas de afios anteriores, los participantes
podian ingresar al juego para repasar conocimientos, jugar o retar en cualquier
horario, siempre y cuando se contara con navegacion libre en Internet.

Identidad: la aplicacién invitaba a los participantes a personalizar su nickname o
alias y su avatar o imagen de perfil, lo cual permitia la expresién de
individualidad en cada usuario. Tanto el alias, como el avatar resultaban de la
buisqueda de competidores, lo cual reflejaba la identidad de cada participante entre
sus pares.

Intensa comunicacion de logros, recordatorios e invitacion a participar: se envid

una invitacion personalizada a cada participante via correo electrénico, en la cual
se especificaban las reglas del juego, las ligas de acceso, los grupos a los cuales
pertenecia el participante, su usuario y contrasefia de acceso. Semanalmente se
enviaron recordatorios de participacion y se compartia el nivel de avance a nivel

Territorial (la primer linea de divisién de la Banca comercial).
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Duracioén: el juego se mantuvo habilitado durante 12 semanas, del 22 de agosto al

13 de noviembre de 2016.

Encuesta de reaccién: Al finalizar el periodo de juego de la dindmica de repaso

2016, se lanz6 una encuesta de reaccion libre y anénima; cabe mencionar que en
la institucién de la cual parte este andlisis, no se aplican encuestas de reaccion de
manera andénima. Dicha encuesta se envié a través de correo electrénico con una
postal grafica y en ésta se incluy6 un cddigo QR, el cual podia ser interpretado
directamente con un dispositivo moévil con cdmara, ello en coherencia con la

estrategia movil impulsada a partir de ese afio.
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Capitulo 4
Analisis de Resultados
Aprendizaje y repaso
Para la dindmica del 2016, se tuvieron en total 9,926 participantes a nivel nacional;
de los cuales 3,975 fueron Cajeros; 3,633 Ejecutivos tipo 1; 536 Ejecutivos tipo 2; 718
Ejecutivos tipo 3; y 976 Gerentes de Sucursal. La figura 2 muestra la proporcion de

participacion obtenido de la muestra.

Participacion 2016

7%

6%

40% m Cajeros
B Gerentes
m Ejecutivo tipo 1
= Ejecutivo tipo 2

37%

m Ejecutivo tipo 3

10%

Figura 2: Participacion 2016 por puestos

Durante la totalidad del juego, cada grupo obtuvo la siguiente proporcién de puntos,

sefialada en la figura 3.

Puntaje Promedio

185,756 121,624

m Cajeros

309,973 = Gerentes
® Ejecutivo tipo 1

17%

291,686 m Ejecutivo tipo 2

Ejecutivo tipo 3

195,711

Figura 3: Puntaje promedio total por puestos
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La muestra se selecciond del total de los 9,926 miembros de los grupos a certificar,
discriminando rigidamente a los usuarios exentos, a quienes no completaron sus
ejercicios de repaso en 2015 y no realizaron su evaluacién de conocimientos para dicho
periodo. Asimismo, se eliminaron los exentos, certificados y quienes no completaron la
dindmica de repaso en 2016 y no realizaron las dindmicas de repaso 2015 y 2016 en su
totalidad. Lo anterior permitié contar con una base limpia de 1,747 participantes, cuya

distribucién permanecié similar a la proporcion del publico total, tal como lo indica la

figura 4.
Muestra 2015/2016
118
152 _\
7% 562

m Cajeros

H Directores

m Ejecutivo tipo 1
m Ejecutivo tipo 2

Ejecutivo tipo 3

656

Figura 4: Seleccion de muestra

De manera particular, sobre el comparativo de los resultados de las dindmicas de
repaso 2015 y el resultado de la evaluacion de conocimientos del mismo afio, en contraste
con los resultados del 2016, se nota un cambio en el comportamiento. Si bien los
resultados de la dindmica 2015 fueron mucho mayores que los resultados de la dindmica
2016, el contraste se identifica en el promedio de las evaluaciones 2016 del mismo

publico.
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Podria percibirse a simple vista que la dindmica 2016 no tuvo el éxito esperado, sin
embargo a pesar de arrojar un promedio menor en los resultados de participacion,
permitié elevar en un 16% el resultado promedio de conocimientos de nuestra muestra

(ver figura 5).

Resultados Generales
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Repaso Evaluacién

Figura 5: Resultados generales 2015 y 2016

Para los propdsitos de la presente investigacion se calculé una variable de
efectividad en las dindmicas de repaso, la cual establece una relacién directa entre el

resultado del repaso y el resultado de la evaluacién de conocimientos.

Para la generalidad de los resultados analizados del afo 2015, el porcentaje de
efectividad se encontré siempre por debajo del 100%; esto significa que el resultado de la

evaluacion de conocimientos no alcanzé el resultado final acumulado de la dindmica de
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repaso, cuyo tnico objetivo es preparar al participante para la extension y complejidad de

la evaluacion final de conocimientos (ver figura 6).
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Figura 6: Repaso y evaluacion 2015

Por el contrario, los resultados 2016 presentaron un porcentaje de efectividad
superior al 100%, lo cual refleja que el resultado de la evaluaciéon supera el resultado

obtenido en el repaso (ver figura 7).
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Figura 7: Repaso y evaluacion 2016
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Para ser més precisos con la variable de porcentaje de efectividad del repaso de

conocimientos, se ponen en contraste los resultados y comportamiento tanto de las

dindmicas de repaso 2015 y 2016, asi como sus respectivos promedios de evaluacion, ver

figuras 8 y 9.

Efectividad Repaso vs Evaluacion
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Figura 8: Efectividad de repaso vs evaluacion
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Figura 9: Repaso 2015 vs repaso 2016
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Si bien, en la figura 10 abajo presentada, se alcanzan a observar algunas familias de
productos que no tuvieron un impacto significativo en los resultados del 2015 al siguiente
periodo de certificacion, sin embargo la tendencia general al alza en resultados es

innegable de un afio a otro.

Evaluacion 2015 vs 2016

100.00 -
90.00
80.00 - VW
70.00 -+
60.00 -~
50.00
40.00
30,00 —eo—Examen 2015
20.00 —&—Examen 2016
10.00
0.00

R D o o $ L & > @

T P F LTI KIS & E

F & T I T R

L & &
(GG (o

Figura 10: Evaluacion 2015 vs evaluacion 2016

En lo que respecta a la participacion y resultados comparado afio con afio entre
puestos, logramos identificar que los Ejecutivos tipo 2 son los que presentaron un mayor

porcentaje de efectividad en sus evaluaciones. Ver figura 11.
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Figura 11: Efectividad 2015 y 2016 por puestos
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Una de las cuestionantes planteadas al principio de la investigacion fue la
participacion de los puestos en la nueva dindmica a través del aplicativo. De manera muy
particular el interés se centra en los resultados de los cajeros, escalando a través del
sistema de puntaje creado para generar interés y procurar competencia sana. De los 10
niveles establecidos en la dindmica 2016, la Figura 12 rescata los resultados y

participacion de los 5 niveles mds altos para nuestros puestos participantes.

Niveles por puesto
= Cajeros Ejecutivo 1 ~ mEjecutivo2 ®Ejecutivo3 mGerente  Total
Maestro 2 3
Especialista 250 _ 660
Experto 92 _ 270
Doctorado 53 _ 127
Guri 259 NS 21| 687

Figura 12: Niveles por puesto

El nivel Maestro tuvo muy poca representacion en nuestros participantes, dado que
solo 3 de ellos se perfilaron en ente nivel. Es en el siguiente nivel, el Especialista, donde
se logra apreciar la participacion creciente de los grupos de Cajeros y Ejecutivos nivel 1,
de los cuales 232 y 250 respectivamente ocupan el lugar Especialista de la totalidad de
los 687 usuarios ubicados en dicho nivel. Los niveles Experto y Doctorado no lograron

retener tantos usuarios en tales niveles, sumando una representacion de 397 personas
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entre ambos. El nivel Gurd, el cual requiere de mas de 800,000 puntos para ser alcanzado
fue el mas codiciado, lo cual se identific6 en la comunicacién informal que tuvieron los
participantes entre ellos, a través del grupo privado en la red social corporativa. Las cifras
de nuestra muestra respaldan la observacion en el comportamiento social sobre este nivel,
ya que de los 687 Gurts que se tuvieron en 2016, 187 fueron Cajeros, 259 Ejecutivos
nivel 1, 67 Ejecutivos nivel 2, 53 Ejecutivos nivel 3 y 121 Gerentes de Sucursal.

Continuando sobre el lado social, retomamos otra de las preguntas realizadas al
inicio de la investigacion sobre la interaccion entre pares durante el juego. Para lo
anterior se toma la experiencia de los retos como partida para analizar la interaccion
social que el aplicativo facilité durante el repaso 2016. Nuestra muestra suma un total de
9,110 retos enviados/recibidos y ejecutados, de los cuales la mayoria se encuentran
concentrados entre los Cajeros y los Ejecutivos nivel 1, con 3,416 y 4,244 retos
ejecutados entre los 2 niveles. El resto de los puestos participaron con un total de 958
retos entre Gerentes, 338 retos entre Ejecutivos nivel 3 y 154 retos compartidos entre los
Ejecutivos nivel 2. Es importante considerar que sélo el 51% de nuestra muestra participd
al menos en un reto, mientras que el 49% restante no quiso o pudo tener una experiencia

de interaccion entre pares a través de retos.

Retomando el porcentaje de efectividad y relaciondndolo con la participacién social
a través de los retos, se logrd identificar que entre el 51% de usuarios que participaron en

retos hay un porcentaje de efectividad claramente superior. Lo anterior se refleja con la
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Figura 13, dividida en 3 grupos que contabilizan la cantidad de retos versus la efectividad

de la capacitacion.

Efectividad en grupos de retos

115%
114% _

115%
114%
113%
112%
111%
110%
109%
108%
107%
106%

109 %

Sin retos 1a30 30 en adelante

Figura 13: Efectividad en grupos de retos

Con base en lo anterior podemos hacer un acercamiento al comportamiento que

tuvieron los diferentes puestos respecto a los retos entre pares, reflejado en la Figura 14.

Retos por puestos

Sin retos

12%

1D nell Efectividad

1
Consrettygbs

m S/Retos

m Cajero

m Ejecutivo 1
= Ejecutivo 1
m Ejecutivo 2
m Ejecutivo 3
m Director

Figura 14: Detalle de retos por puestos
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Otra de las preguntas planteadas al inicio de la presente investigacion es el
comportamiento de los participantes en las dindmicas de repaso y su efecto directo en los
resultados de su evaluacién de conocimientos. Esta duda fue resuelta con la grifica que
muestra el porcentaje de efectividad y su relacion directa con los resultados de las
evaluaciones de conocimientos entre 2015 y 2016. Sin embargo, se tuvo un
descubrimiento sumamente interesante en la relacion de participacién e interaccion en el

repaso y las evaluaciones, cuando se extrapolaba por grupos de edades. Ver Figura 15

100.0
90.0 -
80.0 -
70.0 -

60.0 - ® Repaso2015

® Evauacion2015
Repaso2016

1 Evaluacién2016

50.0 4

40.0 -

30.0 4

20.0

10.0 ~

0.0 -

20-30 31-40 41-50 51-62

Figura 15: Comparativo de resultados de repaso y evaluaciones 2015 y 2016 por grupos de edades

El descubrimiento que se tuvo con el andlisis reflejado en la figura 15, arriba
presentada, muestra una relacion estable de interaccién con las dindmicas 2015,
resultados congruentes con la misma tendencia en las evaluaciones 2015; sin embargo en

2016 se aprecia un decremento directamente proporcional con el incremento de edad del
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participante sobre la participacion del repaso a través del aplicativo moévil. Mads
sorprendente aun resulta la identificacion de un incremento en la participaciéon 2016 para
los colaboradores entre 20 y 30 afios y un crecimiento significativo en los resultados de la
evaluacién de conocimientos para el mismo grupo de edad. Por el contrario, resultd
preocupante observar un decremento considerable en los resultados de la evaluacion de

conocimientos consistente en los grupos de edades de 31 afos en adelante.

Encuesta de Reaccion

La encuesta de reaccién enviada se tuvo abierta desde el lunes 21 de noviembre,
hasta el final del afio. Por tratarse de una encuesta libre y anénima, se conté con un
nimero inusual de respuestas, en comparacion con el registro regular que se tiene de
respuestas en encuestas de reaccion para otros esfuerzos de capacitacion al mismo
publico. Se conté con un registro de 919 encuestas respondidas, de las cuales 50 fueron
invalidadas por contradicciones en las respuestas. La muestra que se tomé como valida
para el presente andlisis es de 869 encuestas, de las cuales 19 fueron respondidas por
Cajeros; 432 fueron respondidas por Ejecutivos nivel 1; 80 fueron respondidas por
Ejecutivos nivel 2; 134 fueron respondidas por Ejecutivos nivel 3, y 204 fueron
respondidas por Gerentes de Sucursal. Ciertamente la participacion en la encuesta de
reaccion no es representativa con cada grupo del publico que investigamos, sin embargo

se tomard como una pequefia muestra de cada tipo de puesto.
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La participacion en la encuesta de reaccion se dio como sigue: 19 Cajeros, 432
Ejecutivos nivel 1, 80 Ejecutivos nivel 2, 134 Ejecutivos nivel 3 y 204 Gerentes de
Sucursal. La distribucion de la participacion por cada puesto se aprecia en la Figura 16,

mientras que la Figura 17 muestra la participacion por grupos de edades.

Participacion por puestos

2%

= Caja

m Ejecutivo 1
Ejecutivo 2

m Ejecutivo 3

Gerente

9%

Figura 16: Participacion en encuesta por puestos

Grupos de edades

Ve

13% 21%

20-30
m31-40
41-50
m51-63

32% 34%

Figura 17: Participacion en encuesta por grupos de edades
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La encuesta consistio en 11 reactivos, de los cuales:
e Tres fueron demograficos:
1. Puesto
2. Edad

3. Territorio

e Cinco preguntas enfocadas a la experiencia que tuvieron con la dindmica:
4. Coémo particip6 en la dindmica, con una selecciéon multiple de 3 opciones
a. A través del equipo de computo institucional o laboral
b. A través de un dispositivo mévil

c. A través de su equipo de computo personal

5. Qué fue lo que mas les gustd de la dindmica, con seleccion multiple de las
siguientes opciones:
a. Realizarlo desde el mévil
b. Sencillez
c. Competencia (retos)
d. Progresion de niveles
e. Disponibilidad de horario

f. No me gust6 nada
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6. Qué fue lo que menos les gustd de la dindmica, con una selecciéon multiple de
las siguientes opciones:
a. Utilizar mi equipo personal para acceder
b. Poco contenido
c. Competencia (retos)
d. Progresion de niveles
e. Reglas complicadas

f. Nada me disgusté

7. Coémo calificarian el nivel de aprendizaje obtenido en la dindmica 2016 en
comparacion con las dindmicas de repaso de afios anteriores. Esta pregunta
proporcionaba una grupo de respuestas tipo Lickert:

a. Mucho mayor
b. Mayor

c. Igual

d. Un poco menor

e. Menor

8. Como califican la experiencia general con la dindmica. La respuesta de esta

pregunta era valorada a través de una barra de estado, la cual se arrastraba
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hacia la opcion “poco recomendable”, calificada como un cero y “muy

recomendable”, calificada como un 100.

Tres preguntas generales sobre mejoras futuras en otras experiencias de

capacitacion:

1. Qué valor le proporcionan al realizar actividades de capacitaciéon mediante

dispositivos moviles, con las siguientes respuestas de opcién multiple:

a)
b)
c)
d)

€)

Muy valioso
Valioso

Un poco valioso
Muy poco valioso

No tiene valor

2. Estan dispuestos a utilizar su servicio de datos mdviles para realizar

actividades de capacitacion futuras; con las siguientes tres opciones:

a) Si, puedo usar mis datos para ello

b) No, solo lo utilizaria si cuento con WiFi

c¢) No estoy dispuesto a utilizar mi dispositivo moévil y/o datos para

actividades de capacitacion

3. Finalmente, se dejé una pregunta de respuesta abierta para recabar

comentarios y sugerencias para continuar mejorando sus experiencias de

aprendizaje.
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El andlisis de las respuestas de las encuestas recabadas se presenta a continuacion.
Los datos demograficos de edad y puesto se ven reflejados en la figura 18. El dato del

territorio sirvi6 para propodsitos internos de logistica de la capacitacion.

Grupos de edades por puesto

®20-30  ®m31-40  w41-50 51-63
Total

Gerente 43 204

5 14
I 2 s
Ejecutivo 1 U 45 4m;

Caja 1 19

Figura 18: Grupos de edades por puesto

La Figura 19 muestra con detalle el uso del aplicativo con base en el dispositivo a

través del cual se interactud con la dindmica de repaso 2016.

. . m Equipo

Uso del aplicativo institucional

= Dispositivo movil
Personal e

Institucional Equipo personal

Personal

Moévil y
Personal

N 2'—’ Todos

Moévil e
Institucional

Institucional

Figura 19: Uso del aplicativo
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Sobre el uso del aplicativo para el repaso, se conté con varias combinaciones de
respuestas, ya que la pregunta era de seleccion multiple, es decir permitia la captura de
mas de una respuesta. Lo anterior se decidi6 para no limitar a una sola respuesta, en caso
de que algunos usuarios hubieran interactuado con la dindmica a través de varios medios.
La primer grafica de pay de la Figura 19 refleja los resultados de una sola
seleccion, en la cual se ve claramente que el 56% utiliz6 inicamente su dispositivo movil
para repasar los conocimientos de la dindmica, mientras que el 16% lo hizo solamente
por medio del equipo institucional o laboral y 6% mediante su equipo de cOmputo
personal. Para el 22% restante de respuestas, se puede apreciar en la segunda gréifica de
pay las diferentes combinaciones en el uso del aplicativo, con una predominante

seleccion del dispositivo mévil en combinacién con otros medios.

Adicionalmente se hizo un comparativo del uso del aplicativo por grupos de

edades, partiendo solamente del 88% de los registros tnicos. Este se ve en la Figura 20.

Uso del aplicativo por edades
® Equipo institucional ~ ® Dispositivo movil Equipo personal
Total
5163 10 )2
41-50 29 217
31-40 6 230
20-30 8 142

Figura 20: Uso del aplicativo por edades
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La figura 20 expresa claramente como el dispositivo movil continda predominando
en la experiencia de aprendizaje a través del aplicativo con un sorprendente predominio

de los colaboradores con edades de 31 a 40 afios.

Sobre la experiencia que tuvieron los participantes en la dindmica 2016, retomamos
las preguntas contrastantes de lo que mads les gustd y lo que menos les gustd. La figura 21
refleja que en general, la disponibilidad de horario y la posibilidad de realizar el repaso
desde el dispositivo moévil son las opciones mds populares, seguidas en orden
descendente por la sencillez de la experiencia, la progresion de niveles y finalmente la
competencia, determinada por los retos. De nuestra muestra de 869 personas, solo 57

manifestaron que no les gustd nada de la experiencia de repaso a través del aplicativo.

¢ Qué te gust6 mas del aplicativo?

m20-30 m31-40 =41-50 = 51-63 Total

Disponibilidad de horario 181 gg 0
Realizarlo desde el mévil 152 62 510
Sencillez 114 52 345

Progresi6n de niveles 110 49 308
Competencia (retos) 65 27 249

No me gust6 nada 17 3 57

Figura 21: Qué te gusto mds del aplicativo
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En referencia a lo que menos disfrutaron nuestros participantes, gracias a la Figura

22 identificamos que el 40% respondié que nada les disgustd, lo cual nos permite
interpretar que ese porcentaje de encuestados estd completamente satisfecho con la

experiencia que tuvo con su repaso a través del aplicativo.

., Qué te gusté menos del aplicativo?

m20-30 m31-40 =41-50 @ 51-63

Nada me disgusto 119 59
Utilizar mi equipo personal para acceder 60 26
Competencia (retos) 69 25
Progresion de niveles 39 14
Poco contenido 30 6
Reglas complicadas 36 7

Total
347

161

160

140

108

98

Figura 22: Qué te gusto menos del aplicativo

Del 60% restante logramos identificar en la figura 22 que a los colaboradores de
entre 20 y 30 anos les desagrad6 el poco contenido ofrecido en la dindmica; a los
colaboradores de entre 31 y 40 afios no les gusté la progresion de niveles; los
colaboradores de entre 41 y 50 afios no disfrutaron la competencia a través de retos; y
aunque pequena la representacion, a los colaboradores de 51 afios en adelante les disgustd
el tener que utilizar su equipo moévil para acceder al aplicativo. Este dltimo dato es
importante, dado que refleja un error en la comunicacion de las reglas y caracteristicas de

la dindmica porque varios participantes interpretaron que el acceso a través de moviles
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era obligatorio, cuando en realidad el aplicativo de la dindmica es multiplataforma y
puede ser accedido desde equipos de computo, ya sea en instalaciones laborales o en

casa.

Sobre la percepcion que tiene el participante del nivel de aprendizaje obtenido en
2016 a través del aplicativo, en comparacion con las experiencias de afios anteriores, la
figura 23 refleja claramente que el 80% de los encuestados considera que éste es superior
al de afios anteriores. Un 12% considera que logré un aprendizaje igual en 2016 como en

otros afios, mientras que un 8% considera que éste fue menor.

Nivel de aprendizaje 2016 vs afios anteriores
" Mucho Mayor
80%-
\ i B Mayor
\
i 1 = Igual
I 1 ® Un poco menor
| ! Menor
\ I
‘ A
7 Sapm—==n
1 80% |
N [ - ===

Figura 23: Nivel de aprendizaje 2016 en comparacion con aiios anteriores

Continuando con la valoracién del aprendizaje en el 2016 en contraste con afios
anteriores, se realizé una segmentacion de dicha valoracién por los grupos de edades de

nuestro publico meta.
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Esta segmentacion refleja que la valoracién superior es consistente con la
representacion de cada grupo de edad, sin embargo cabe resaltar que los colaboradores de
50 afios en adelante consideran que el aprendizaje fue inferior al regular afio con afio. En
la Figura 24 se logra identificar que el dato es consistente con la participacion y
resultados tanto en repaso, como en evaluaciones de los mismos grupos de edades, tal

como ya se habia descubierto en la Figura 15.

Nivel de aprendizaje 2016 vs aios anteriores
20-30 m31-40 41-50 "51-63

Menor
Un poco menor
Igual

Mayor 110

> 676
Mucho Mayor :

Figura 24: Nivel de aprendizaje con base en grupos de edades

Al incluir la pregunta “;Qué valor le dar al poder realizar actividades de
capacitacion mediante dispositivos moviles?” en la encuesta de reaccion, se tenian en
mente comentarios que se recibieron en el grupo de colaboracion y dudas a través de la
red social interna. Lo anterior permitia reforzar o a contradecir la continua demanda que
voceros de nuestro publico meta continuamente presentaban al equipo de Capacitacion y

Recursos Humanos en foros internos y solicitudes especiales.
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Acerca del valor dado por los participantes a las experiencias de capacitacion a
través de dispositivos moviles, se concluye a través de la Figura 25 que el 84% considera
que dichas experiencias son valiosas o muy valiosas; el 14% considera que éstas son de
poco o muy poco valor, mientras que el 2% restante no le asigna valor alguno a la

experiencia de aprendizaje mévil.

. Qué valor le das al poder realizar actividades de
capacitacion mediante dispositivos moviles?

=20-30 m31-40 41-50 m51-63

o5 [

Muy valioso
Valioso

Un poco valioso

Muy poco
valioso

No tiene valor

Figura 25: Valor de la capacitacion a través de dispositivos moviles

A manera de pregunta indagatoria para futuras estrategias de formacién a distancia,
se les pregunt6 a los encuestados si estarian dispuestos a utilizar sus recursos propios,
particularmente su plan de datos moviles, para capacitarse. Esto, en combinacién con la
respuesta que se obtuviera de la pregunta previa sobre el valor de la capacitacion a través

de moviles.
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La Figura 26 refleja los resultados a dicha pregunta. El 52% asegurd que estaria
dispuesto; el 39% lo haria tnicamente a través de conexion inaldmbrica WiFi, mientras

que el 9% restante no lo considera como una opcion viable.

(Estas dispuesto a utilizar tu servicio de datos méviles para
realizar actividades de capacitacion en el futuro?

No estoy dispuesto a utilizar mis datos
méviles para capacitacion.

m No, solo lo realizaria si cuento con WiFi.

m Si, puedo usar mis datos para ello.

Figura 26: Uso de datos moviles personales en capacitacion

Finalmente, se hizo un andlisis de los comentarios compartidos por los encuestados,
los cuales fueron clasificados en positivos, negativos, neutros o recomendaciones. Dichos
comentarios se cruzaron con la pregunta que pide al participante calificar su experiencia
general con el repaso 2016 a través del aplicativo. Mientras que el promedio general de la
experiencia es de 82, y los grupos de edades son en cierta medida similares con esa

valoracion, es interesante descubrir de qué manera califica la experiencia general cada
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colaborador, dependiendo del tipo de comentario compartido a través de la encuesta. De
los 869 registros obtenidos en la encuesta, solo 545 personas (un 62%) retroalimenta con
base en su experiencia. De estos 545 comentarios, 12% fueron neutros o genéricos como
un “ok” o ‘“nada que agregar”; 43% fueron comentarios positivos; 17% fueron
comentarios negativos, y el 27% fueron sugerencias o comentarios de mejora para
proximas experiencias. La Figura 27 refleja el cruce de la clasificacion de comentarios y

la valoracion general de la experiencia.

. Como calificas tu experiencia con la dinamica 2016?

20-30 31-40 41-50 51-63 Promedio
Sin comentario 88 84 81 85 84
negativa
positiva
Promedio 84 80 83 84 82

Figura 27: Experiencia general de la dindmica de repaso 2016

Por otro lado, es un descubrimiento interesante la manera en que cada grupo de
edad califica su experiencia, en relacién con la retroalimentaciéon que proporcionan.
Quienes no brindaron retroalimentaciéon permanecieron en un rango de 81 y 88 de

valoraciéon final de la experiencia; sin embargo, quienes proporcionaron
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retroalimentacion tienen una marcada tendencia de calificaciones mds bajas por parte de
las generaciones mds jovenes, mientras que las generaciones mas maduras fueron mas

generosas con su calificacion.

Los colaboradores que dejaron un comentario positivo calificaron en promedio su
experiencia en 94, continuando con la tendencia antes mencionada, con un 92 para el
grupo de colaboradores de 20-40, mientras que el grupo de 41 a 50 calificaron su
experiencia con 94 y el grupo de 51 en adelante lo promediaron en 98. Por el contrario,
los comentarios negativos fueron consistentes con la calificacion general de la
experiencia, con un promedio de 56, con un severo 47 por parte del grupo de 20 a 30 afios
y una calificacion creciente de acuerdo con la edad con 50 por parte del grupo de 31 a 40,
66 para el grupo de 41 a 50 y un 60 por parte de grupo de 51 a 63. Tanto las
recomendaciones, como los comentarios neutros, con un 76 y 83 correspondientemente
con un comportamiento similar, esto es, calificacion baja por parte del grupo mas joven y
calificacién alta por el grupo mas maduro, mientras que los grupos intermedios fueron
muy parecidos en su valoracion, con un punto de diferencia entre cada grupo. Lo anterior
se resume con un 70 compartido para los comentarios neutros y recomendaciones por el
grupo de 20 a 30; 85 y 78 por el grupo de 31 a 40; 84 y 77 por el grupo de 41 a 50, y 93

y 74 para el grupo de 51 en adelante.
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Capitulo 5
Conclusiones

Luego del andlisis de los resultados arriba descritos, se llega a comprobar que en
general si existe una relacidn directa entre la experiencia que se tuvo con la dindmica de
repaso en 2016 a través del aplicativo y los resultados de la evaluacién de conocimientos,
lo anterior se refleja en la figura 5, con el comparativo de participacion en las dindmicas
2015 y 2016 con sus correspondientes evaluaciones.

La verdadera sorpresa se dio cuando se segment6 por edades la poblacién de la
muestra y descubrimos que para la nueva manera de repaso, si bien tuvo impacto en el
resultado de la evaluacion de conocimientos, dicho impacto fue mayor en las
generaciones mas jovenes, mientras que en las mas maduras no tuvo el impacto deseado.
Con lo anterior se puede concluir que no todos los métodos son iguales para todos y que a
pesar del puesto y de la antigiiedad en la institucidn, el consumo de medios y el estilo de
aprendizaje si se encuentra directamente relacionado con la edad o la generacion a la cual

pertenece el colaborador.

Asimismo, fue curioso descubrir de los comentarios de la encuesta de reaccién que
compartieron quienes la respondieron, que los grupos mds jévenes se encontraban muy
entusiasmados con el nuevo medio de repaso, mientras que los grupos 2 y 3, es decir, de
31 a 50 percibian que la dindmica les “quitaba” tiempo personal y/o tiempo familiar. El

grupo de 51 en adelante se mostré mdas extremo con los comentarios, ya sea que
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resultaran sumamente positivos 0 sumamente negativos, sin embargo sus calificaciones
de la experiencia en general, se mostraron predominantemente altos.

Sobre las preguntas de investigacion planteadas al inicio de la misma, se confirma
que existe una relacion directa entre el nivel de participaciéon en la dindmica
multiplataforma y los resultados de la evaluacién de conocimientos para el ejercicio
2016, sin embargo los resultados obtenidos en la dindmica 2016 fueron
considerablemente menores en comparacion con los resultados de la dindmica de repaso
2015.

Acerca de la interaccidon que tuvieron los participantes a través de la nueva
dindmica, a pesar de que un poco menos de la mitad de los miembros de nuestra muestra
no participaron en ningun reto, se logra ver una mejora en sus resultados de evaluacion.
Para el 51% restante que si interactuaron a través de retos, se identifica una predominante
participacion por parte de los cajeros, quienes fueron responsables del 42% de los retos
enviados y recibidos. Con lo anterior se llega a la conclusion de que este grupo si disfrut6
en general la experiencia de participacion en la dindmica, ya sea a través de méviles o en
su equipo personal. Asimismo se identifica una participacién activa por parte de dicho

grupo en comparacion con aflos anteriores.

Sobre los limites de puntaje establecidos, al analizar la Figura 12 con el
comparativo de los 5 niveles superiores versus puestos, se identifica una participacion
muy activa de los cajeros y el puesto de Ejecutivos 1, los cuales tienen el puntaje

predominante en las 5 categorias mds altas. Como dato adicional, vale la pena mencionar
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que el usuario con mayor puntaje fue un Ejecutivo nivel 1 que alcanzé el nivel Gurd con
15,226,456 puntos, es decir, casi 20 veces mds el puntaje minimo para dicha categoria.

A pesar de que la encuesta de reaccién tuvo poca participaciéon y no tiene la
representacion ideal por puestos participantes, si resulta una breve mirada a la
experiencia general que tuvieron los usuarios. Con ella se logra interpretar que nuestros
participantes tuvieron una buena experiencia con el aplicativo, sin embargo hay
importantes dreas de mejora para siguientes afios que persigan replicar estrategias
similares, como lo es el control de los niveles y avance de participantes, mejorar la
comunicacion con las reglas del juego y establecer metas cada vez mds retadoras para

propiciar una competencia sana.

Como siguientes pasos de esta investigacion, se propone contemplar la creacion de
un ambiente de aprendizaje colaborativo en el publico que se tenga identificado como
aquel con la madurez suficiente para ello. En referencia a Zapata-Ros (2011), un medio
como éste facilita la posibilidad de utilizar las tecnologias de software social para

capacitar a los estudiantes en la autonomdia.
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