
1 

 

Estrategia de mejora en el proceso de atracción y mantenimiento de clientes potenciales, a través 

del uso de contenidos basados en experiencias de gamificación 

Ing. César Augusto Navia Rojas,  cnaviarojas@gmail.com 

 

 

Trabajo de Grado presentado para optar al título de Magister en Ingeniería de Software  

Director: Doctor (PhD) José Luis Jurado Muñoz 

 

Universidad San Buenaventura Cali 

Facultad de Ingeniería 

Maestría en Ingeniería de Software 

Cali, Colombia 

2019 

  



2 

 

Biblioteca Digital (Repositorio) 

http://bibliotecadigital.usb.edu.co 

 

Referencia/Reference 

 

Estilo/Style: 

APA 6th ed. (2017) 

C. A. Navia (2018). Estrategia de mejora en el proceso de atracción y mantenimiento 

de clientes potenciales, a través del uso de contenidos basados en 

experiencias de gamificación (Trabajo de grado Maestría en Ingeniería de 

software). Universidad de San Buenaventura Colombia, Facultad de 

Ingeniería, Cali. 

   

 

Maestría en Ingeniería de Software, Cohorte VII 

 

Bibliotecas Universidad de San Buenaventura 

 

 

 

● Biblioteca Universidad de San Buenaventura - Cali. 

● Biblioteca Fray Alberto Montealegre OFM - Bogotá. 

● Biblioteca Fray Arturo Calle Restrepo OFM- Medellín, Bello, Armenia, Ibagué. 

● Biblioteca Central Fray Antonio de Marchena – Cartagena. 

 

Universidad de San Buenaventura Colombia 

Universidad de San Buenaventura Colombia - http://www.usb.edu.co/ 

Cali -http://www.usbcali.edu.co 

Bogotá - http://www.usbbog.edu.co 

Medellín - http://www.usbmed.edu.co 

Cartagena - http://www.usbctg.edu.co 

Editorial Bonaventuriana - http://www.editorialbonaventuriana.usb.edu.co/ 

Revistas - http://revistas.usb.edu.co/ 

 



3 

 

 

Dedicatoria 

 

“Agradezco a Dios, a PacificTIC y  a Open Systems S.A.S. por haberme dado la 

oportunidad de ser beneficiado con la beca de estudios que me ha permitido cursar esta maestría. 

A mi familia, en cabeza de mi esposa Sandra Lorena Bermúdez, que siempre ha sido el principal 

apoyo y soporte en este como en todos los procesos de mi vida desde que estamos juntos. A mis 

hijos, mi inspiración para seguir adelante, Juan Sebastián y Mateo. Sin su amor nada sería 

posible. También al Ingeniero Jesús Andrés Sánchez, VP de mercadeo de Open Systems S.A.S. y 

al Ingeniero José Luis Jurado, director de este proyecto, por haber sido mis patrocinadores 

durante este tiempo. A Andrés Moreno, por su noble y desinteresado gesto de emprender la 

construcción del prototipo. A los ingenieros de las áreas de gestión humana y de mercadeo de 

Open Systems S.A.S. por su valiosa y oportuna colaboración con el desarrollo e implementación 

del prototipo.”   

César Augusto Navia Rojas. 

  



4 

 

TABLA DE CONTENIDO 
 

TABLA DE CONTENIDO 4 

1 INTRODUCCIÓN 11 

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 13 

1.2 JUSTIFICACION 16 

1.3 OBJETIVOS 30 

1.3.1 Objetivo General 30 

1.3.2 Objetivos Específicos 30 

1.4 ORGANIZACIÓN DEL DOCUMENTO 31 

2 MARCO TEORICO 33 

2.1 MERCADEO: 33 

2.1.1 Cliente potencial 34 

2.1.2 Inbound marketing 34 

2.1.3 Mercadeo de contenidos 35 

2.1.4 Embudo de ventas 36 

2.2 GAMIFICACIÓN 38 

3 DISEÑO DE LA ESTRATEGIA 40 

3.1 Método DeDalus 40 

3.1.1 Procedimiento de Ambiente de Juego 40 

3.1.2 Ambiente de Juego: 42 

3.1.3 Medición y evaluación: 43 

3.2 Implementación de la estrategia de juego 44 

3.3 Contexto de gamificación 45 

3.3.1 Evaluación inicial 45 

3.3.2 Tipos de jugadores 45 

3.3.3 Procesos a mejorar 47 

3.3.4 Tecnologías involucradas 47 

3.4 Estrategia de juego 47 

3.4.1 Experiencia de juego 48 

3.4.2 Elementos de juego 49 

3.4.3 Reglas de juego 49 



5 

 

3.5 Modelo de evaluación 50 

3.5.1 Análisis y eficiencia 51 

3.5.2 Revisión y ajuste 52 

4 IMPLEMENTACIÓN DEL PROTOTIPO 53 

4.1 Modelo del proceso de desarrollo de software 53 

4.1.1 Metodologías 54 

4.1.2 Estructura del proyecto de implementación 54 

4.1.2.1 Organigrama del proyecto 54 

4.1.2.2 Etapas del proyecto 56 

4.1.2.3 Trazabilidad del proyecto 56 

4.1.3 Componentes de software a desarrollar 58 

4.1.3.1 Configurador de contenidos gamificados 58 

4.1.3.2 Contenido gamificado 63 

4.2 Educción de requisitos 65 

4.2.1 Técnica utilizada 65 

4.2.2 Requisitos funcionales documentados 67 

4.3 Análisis y diseño 70 

4.3.1 Limitaciones 71 

4.3.2 Atributos de calidad 71 

4.3.3 Requisitos no funcionales 71 

4.3.4 Modelo entidad - relación 74 

4.3.5 Arquitectura funcional 76 

4.3.6 Descripción de las funcionalidades 78 

4.3.6.1 Aplicaciones 78 

4.3.6.2 Roles 79 

4.3.6.3 Usuarios 80 

4.3.6.4 Aplicaciones por Rol 82 

4.3.6.5 Roles por Usuario 84 

4.3.6.6 Jugadores 85 

4.3.6.7 Metas 86 

4.3.6.8 Recompensas 88 

4.3.6.9 Elementos de juego 90 

4.3.6.10 Niveles 91 



6 

 

4.3.6.11 Recompensas por Metas 93 

4.3.6.12 Preguntas 95 

4.3.6.13 Respuestas 96 

4.3.6.14 Respuestas por Preguntas 97 

4.3.6.15 Canales 99 

4.3.6.16 Temas 100 

4.3.6.17 Trivias 101 

4.3.6.18 Preguntas por Trivia 103 

4.3.6.19 Ejecutar trivia 105 

4.3.6.20 Trivias por Jugador 109 

4.3.6.21 Respuestas por Trivia 111 

5 VALIDACIÓN DEL PROYECTO MEDIANTE CASO DE ESTUDIO 112 

5.1 Planeación del caso de estudio 112 

5.2 Ejecución del caso de estudio 114 

5.2.1 Diseño y construcción del producto mínimo viable 114 

5.2.2 Diseño y ejecución de la campaña 121 

5.2.3 Resultados de la campaña 122 

5.2.4 Conclusiones del caso de estudio 125 

5.2.4.1 Métricas comprobadas con el caso de estudio 125 

5.2.4.2 Elementos de juego implementados 129 

5.2.4.3 Aspectos a mejorar 131 

6 CONCLUSIONES, TRABAJOS FUTUROS 132 

7 REFERENCIAS BIBLIOGRÀFICAS 133 

 

 

  



7 

 

LISTA DE TABLAS 

 
Tabla 1 - Taxonomía del mapeo sistémico .................................................................................................. 18 

Tabla 2 - Artículos de investigación evaluados en el mapeo sistémico ...................................................... 25 

Tabla 3 - Elementos de juego de la estrategia propuesta ........................................................................... 49 

Tabla 4 - Reglas de juego de la estrategia propuesta ................................................................................. 50 

Tabla 5 - Métricas para evaluar la estrategia propuesta ........................................................................... 51 

Tabla 6 - Especificación y priorización de requisitos funcionales ............................................................. 70 

Tabla 7 - Requisitos no funcionales ............................................................................................................ 73 

Tabla 8 - Arquitectura funcional ................................................................................................................ 77 

Tabla 9 - Caso de uso 1 - Creación de aplicaciones .................................................................................. 79 

Tabla 10 - Caso de uso 2 - Creación de roles ............................................................................................ 80 

Tabla 11 - Caso de uso 3 - Creación de Usuarios ...................................................................................... 82 

Tabla 12 - Caso de uso 4 - Asociar Aplicaciones a Roles .......................................................................... 84 

Tabla 13 - Caso de uso 5 – Asociar Roles por Usuario.............................................................................. 85 

Tabla 14 - Caso de uso 6 - Creación de jugadores..................................................................................... 86 

Tabla 15 - Caso de uso 7 - Creación de Metas ........................................................................................... 88 

Tabla 16 - Caso de uso 8 - Creación de Recompensas ............................................................................... 90 

Tabla 17 - Caso de uso 9 - Creación de Elementos de Juego ..................................................................... 91 

Tabla 18 - Caso de uso 10 - Creación de Niveles ....................................................................................... 93 

Tabla 19 - Caso de uso 11 - Asociar Recompensas con Metas .................................................................. 94 

Tabla 20 - Caso de uso 12 - Creación de Preguntas .................................................................................. 96 

Tabla 21 - Caso de uso 13 - Creación de Respuestas ................................................................................. 97 

Tabla 22 - Caso de uso 14 - Asociar Respuestas a Preguntas .................................................................... 99 

Tabla 23 - Caso de uso 15 - Creación de canales .................................................................................... 100 

Tabla 24 - Caso de uso 16 - Creación de canales .................................................................................... 101 

Tabla 25 - Caso de uso 17 - Creación de Trivias ..................................................................................... 103 

Tabla 26 - Caso de uso 18 - Asociar Preguntas a Trivias ........................................................................ 105 

Tabla 27 - Caso de uso 19 - Ejecutar Trivia ............................................................................................. 109 

Tabla 28 - Caso de uso 20 - Consulta de Trivias por Jugador ................................................................. 110 

Tabla 29 - Caso de uso 21 - Consulta de Respuestas por Trivia por Jugador ......................................... 112 

Tabla 30 - Métricas de HubSpot - Efectividad de Campañas de Email ................................................... 114 

Tabla 31 - Requerimientos para la trivia del caso de estudio – PMV ...................................................... 115 

Tabla 32 - Datos de la campaña del caso de estudio ............................................................................... 122 

Tabla 33 - Comparativo de Métricas - Campañas LATAM en Open Systems - Febrero 2018 a Febrero 

2019 .......................................................................................................................................................... 123 

Tabla 34 - Lista de jugadores de la trivia ................................................................................................. 124 

Tabla 35- Métricas comprobadas con el caso de estudio ......................................................................... 125 

Tabla 36 - - Métrica "open rate" en campañas de Open Sytems - Febrero 2018 a Febrero 2019 ........... 126 

Tabla 37 - Métrica "click rate" en campañas de Open Sytems - Febrero 2018 a Febrero 2019 ............. 127 

Tabla 38 - Cantidad de jugadores de la trivia .......................................................................................... 128 

Tabla 39 - Valoración de las oportunidades asociadas a la campaña con el contenido gamificado....... 128 

Tabla 40 - Elementos de juego usados en el contenido gamificado ......................................................... 129 



8 

 

  



9 

 

 

 

LISTA DE FIGURAS 

 

Ilustración 1 - Elementos relevantes en el mapeo sistémico ....................................................................... 26 

Ilustración 2 Embudo de ventas de Open Systems Colombia S.A.S ............................................................ 28 

Ilustración 3 Proceso de generación de demanda de Open Systems Colombia S.A.S ................................ 29 

Ilustración 4- Etapas del embudo de ventas ............................................................................................... 37 

Ilustración 5 - Método DeDalus ................................................................................................................. 44 

Ilustración 6 Organigrama del proyecto .................................................................................................... 55 

Ilustración 7 Plataforma de innovación de Open Systems Colombia S.A.S (SAO) .................................... 57 

Ilustración 8 Seguimiento interno del anteproyecto dentro de Open Systems Colombia S.A.S.................. 58 

Ilustración 9 - Paneles de la interfaz de usuario del configurador de trivias ............................................ 60 

Ilustración 10 Configurador de trivias - definición de temas ..................................................................... 61 

Ilustración 11 Configurador de trivias - definición de preguntas y respuestas .......................................... 62 

Ilustración 12 Configurador de trivias - definición de elementos de juego ................................................ 63 

Ilustración 13 Trivia en ejecución usando elemento de juego – cronómetro ............................................. 64 

Ilustración 14 Trivia en ejecución usando elemento de juego – puntos ..................................................... 65 

Ilustración 15 Mapa mental - descripción conceptual de la solución propuesta ....................................... 66 

Ilustración 16 Modelo entidad - relación ................................................................................................... 75 

Ilustración 17 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Aplicaciones ..................................................... 79 

Ilustración 18 Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Roles ................................................................... 80 

Ilustración 19 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Usuarios ........................................................... 81 

Ilustración 20 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Aplicaciones por Rol ........................................ 83 

Ilustración 21 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Roles por Usuario ............................................ 84 

Ilustración 22 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Jugadores ......................................................... 85 

Ilustración 23 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Metas ................................................................ 87 

Ilustración 24 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Recompensas .................................................... 89 

Ilustración 25 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Elementos de Juego .......................................... 90 

Ilustración 26 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Niveles .............................................................. 92 

Ilustración 27 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Recompensas por Meta .................................... 94 

Ilustración 28 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Preguntas ......................................................... 95 

Ilustración 29 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Respuestas ........................................................ 96 

Ilustración 30 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Respuestas por Pregunta .................................. 97 

Ilustración 31 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Canales ............................................................. 99 

Ilustración 32 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Temas ............................................................. 100 

Ilustración 33 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Trivias ............................................................ 102 

Ilustración 34 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Preguntas por Trivia ...................................... 104 

Ilustración 35 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Trivias por Jugador ........................................ 110 

Ilustración 36 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Respuestas por Jugador ................................. 111 

Ilustración 37 - Pantalla de invitación a jugar la trivia ........................................................................... 117 

Ilustración 38 - Pantalla de bienvenida a la trivia ................................................................................... 118 

Ilustración 39 - Pantalla de la trivia esperando a que el jugador conteste .............................................. 119 

Ilustración 40 - Pantalla cuando el jugador elige la respuesta correcta ................................................. 119 



10 

 

Ilustración 41 - Pantalla cuando el jugador elige la respuesta incorrecta .............................................. 120 

Ilustración 42 - Pantalla cuando el tiempo del jugador para contestar está agotándose ........................ 121 

Ilustración 43 - Pantalla que muestra los resultados del jugador ............................................................ 121 

Ilustración 44 - Elementos de juego del contenido: cronómetro, trivia, avatar ....................................... 130 

Ilustración 45 - Elementos de juego del contenido: puntos ...................................................................... 130 

Ilustración 46 - Elementos de juego del contenido: reloj (tiempo de respuesta agotándose) .................. 131 

 

 

  



11 

 

 

1 INTRODUCCIÓN 

 

Muchas empresas tienen la necesidad de aumentar su base de clientes potenciales 

mediante la exposición de su portafolio de productos y servicios a través de técnicas de 

mercadeo que buscan convertir clientes desconocidos en clientes potenciales y, después de una 

serie de pasos, en clientes leales [6]. Esta dinámica es muy común en las empresas del sector de 

software y presenta diferentes dificultades en su implementación. El uso de las estrategias 

tradicionales de atracción de clientes, adaptadas a las necesidades del mercado de cada empresa, 

no son innovadoras y limita a las empresas en ampliar su base de clientes potenciales y en  

ofrecer alternativas a sus necesidades [7]. 

Una de las metodologías más utilizadas por las empresas para alcanzar el objetivo de 

ampliar su base de clientes se llama Metodología de Inbound Marketing [3]. La metodología 

propone a las empresas los siguientes pasos para obtener un nuevo cliente: atraer, convertir, 

cierre y fidelización. Para ejecutar la primera parte de la metodología, la atracción, las empresas 

colocan en sus canales, como sitio web y redes sociales, contenido interesante que es atractivo 

para posibles clientes potenciales. Los contenidos se basan principalmente en artículos de la 

industria, noticias, videos y white papers. Esta investigación propone el uso de un nuevo tipo de 

contenido, además de los mencionados, que hará uso de elementos y dinámicas de juego que se 

diseñarán utilizando la metodología DeDalus [5]. Los contenidos se usarán para apoyar el 

proceso de atracción propuesto por la metodología de Inbound Marketing [3]. Además, se 

propone utilizar el contenido gamificado no solo durante la fase de atracción, sino también 

durante el resto de los pasos propuestos por la metodología de Inbound Marketing [3], para que 
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el cliente potencial atraído continúe disfrutando de la experiencia de juego hasta que se convierta 

en un cliente final. 

  



13 

 

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

Los departamentos de mercadeo de las empresas tienen como objetivo principal 

minimizar el esfuerzo de venta. Para lograr este objetivo deben asumir las responsabilidades de 

realizar la investigación, el desarrollo y la implementación de estrategias para incrementar la 

venta de productos y el posicionamiento de su marca dentro de los clientes objetivo.  

El ecosistema que se debe tener en cuenta para la definición de las estrategias de 

mercadeo se compone de: la estructura organizacional de la empresa, su entorno (cultural, 

tecnológico, regulatorio, competitivo, social, económico) y los interesados (clientes, accionistas, 

socios, propietarios, proveedores).  

Las estrategias resultantes del análisis de ese ecosistema deben tener los siguientes 

objetivos: crear oportunidades de ventas, atraer y fidelizar clientes, mejorar el posicionamiento 

de la marca, diferenciar lo que la empresa vende de lo que ofrece la competencia indicando 

porque es mejor y mejorar las relaciones con los clientes y consumidores agregándoles valor. 

Creación de oportunidades de venta: Las estrategias del departamento de mercadeo 

deben generar las oportunidades de venta, llevando al cliente potencial desde la atracción hasta el 

inicio del viaje por el conocimiento de la marca, los productos y servicios de la empresa. En 

algún momento del proceso debe entregar al departamento de ventas el cliente captado, para que 

esté termine con el proceso cerrando un trato de venta. 

Fidelización: Los clientes que son atraídos y captados por las estrategias de mercadeo 

deben ser fidelizados con la marca de la empresa, de manera que compren varias veces los 

productos y servicios que la empresa ofrece. 
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Posicionamiento: La empresa debe lograr mediante las estrategias de mercadeo ser 

reconocida y visibilizada por los clientes objetivos utilizando los canales de difusión que estén a 

su disposición, de acuerdo a los segmentos de mercado en donde decida actuar. 

Educación: Es vital que las estrategias de mercadeo le dejen saber a sus potenciales 

clientes los beneficios y diferenciadores de sus productos y servicios respecto a los de sus 

competidores. Es ideal que los productos y servicios sirvan para ofrecer al cliente experiencias 

que lo mantengan fiel con la marca de la empresa. 

Relacionamiento: Las estrategias de mercadeo deben enfocarse en mejorar y mantener 

el relacionamiento con su entorno: clientes, socios de negocio y colaboradores. Los clientes 

deben poder recibir de la empresa conocimiento que los ayude en su crecimiento  y experiencias 

superiores a sus expectativas y tanto los socios como los colaboradores deben tener alguna 

participación en las utilidades que son generadas por las oportunidades de venta que se puedan 

concretar, basados claro en objetivos previamente definidos. 

El foco de esta investigación se centra en el objetivo de fidelizar a los clientes. Dentro 

de las herramientas que el mercadeo usa para alcanzarlo, se encuentra el mercadeo de 

contenidos, que hace parte del proceso de Inbound Marketing, y que consiste en la creación y 

distribución de contenido relevante y valioso para atraer, adquirir y llamar la atención de un 

público objetivo bien definido, con el objetivo de impulsarles a ser futuros clientes.  

Dentro de contenidos que propone el mercadeo de contenidos se encuentran ebooks, 

blogs, videos, webinars o white papers. En esta investigación se creará y evaluará un nuevo tipo 

de contenido gamificado, el cual será comparado en efectividad contra los contenidos 

tradicionales. 
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La aplicación de la Metodología de Inbound Marketing, inicialmente propone atraer la 

atención de los clientes potenciales para posteriormente, cuando se haya capturado su atención, 

llevarlos por una serie de pasos que los conviertan en clientes fidelizados. De esta forma y 

considerando el contexto de la aplicación de esta investigación, que es la empresa Open Systems 

S.A.S., ubicada en Colombia, se espera que los clientes que se sintieron atraídos por el contenido 

gamificado ingresen a un proceso que busca inducirlos a adquirir los productos y servicios 

ofrecidos por la compañía. Debido a que en el proceso de Inbound Marketing son más los 

clientes potenciales que ingresan que los que finalmente terminan, se asimila de manera 

metafórica a un embudo conocido como embudo de ventas [3]. Durante el viaje a través del 

embudo, hay varias etapas que buscarán llevar a los clientes potenciales a que conozcan la 

compañía y sus productos y servicios, de manera que al final se establezca una relación 

comercial mediante la compra de uno o varios productos o servicios. Las estrategias usadas por 

Open Systems S.A.S. para ingresar y mantener a sus clientes potenciales en el embudo de ventas 

mediante la utilización de la metodología de Inbound Marketing deben ser complementadas, 

buscando atraer cada vez más clientes para que se aumente la probabilidad de venta de sus 

productos y servicios. También es necesario que se puedan plantear nuevas estrategias para 

mantener a los clientes atraídos dentro del embudo de ventas la mayor cantidad de tiempo 

posible. 
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1.2 JUSTIFICACION 

 

El mercadeo de contenidos propone el uso de contenidos como ebooks, blogs, videos, 

webinars o white papers como estrategia para lograr el objetivo de fidelizar (atraer y captar) 

nuevos clientes.  

La gamificación entendida como una rama de la ingeniería de software destinada a 

mejorar procesos se marca como una solución factible para mejorar los contenidos usados hasta 

el momento. 

Esta investigación se centra en investigar cómo aplicar la gamificación a la generación 

de contenidos gamificados, que puedan ser usados de la misma manera como el resto de 

contenidos tradicionales (ej. ebooks, blogs, videos, webinars o white papers).  

Para justificar esta investigación se indagó primero sobre la realidad (estado del arte) de 

las áreas de conocimiento involucradas: mercadeo y gamificación. Fue necesario adquirir 

conocimiento sobre estos aspectos para argumentar la pertinencia de la misma y justificar el por 

qué, cómo y para qué de esta investigación. 

El proceso de investigación comenzó desde el momento mismo del nacimiento de la 

idea raíz, que fue la de aplicar la gamificación al mercadeo para lograr atraer y captar más 

clientes. Está inquietud fue planteada inicialmente por el hoy VP de mercadeo de Open Systems 

Colombia S.A.S en junio de 2017, Jesús Andrés Sánchez, cuando en su rol de director de ventas 

de la zona sur, quería encontrar herramientas para aumentar la masa de clientes.  
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Teniendo planteada la idea de investigación inicial, se comenzó a contrastar la realidad 

de las áreas de conocimiento involucradas mediante la determinación del estado actual del 

conocimiento a nivel general, la revisión exhaustiva de la literatura existente donde se pudiese 

encontrar información útil para el objeto de estudio, tales como libros, revistas, artículos, tesis, y 

la revisión de bases de datos con listados en donde se podía encontrar la información pertinente. 

Para poder extraer de la literatura los temas principales del objeto de estudio, se definió 

un esquema que los pudiera contener. El esquema permitió escribir las ideas o palabras claves 

que se relacionaban con el objeto de estudio y clasificarlas desde información general a 

información particular. 

El esquema resume la taxonomía o clasificación de los temas a investigar para el objeto 

de estudio. Se definieron 4 categorías, cada una para los temas de investigación principales: 

mercadeo, gamificación y software especializado en gamificación. Los conceptos por cada área 

se van volviendo más particulares en cuanto avanzan de categoría, hasta llegar a ideas o palabras 

clave. Se determina que los conceptos serán descritos e investigados en idioma inglés, para tener 

una cobertura mucho más amplia que la que se tendría en idioma español. En la siguiente tabla se 

muestran las áreas de investigación, las categorías y los conceptos por cada área y categoría: 
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PRIMERA 

CATEGORÍA 

SEGUNDA 

CATEGORÍA 

TERCERA 

CATEGORÍA 
CUARTA CATEGORÍA 

GAMIFICATION 

FOR LEADS 

TYPES OF 
GAMES 

MOTIVATIONS 

REWARDS 

TARGET / PLAYERS 

CHANNELS 

SOCIAL NETWORKS 

EMAIL 

VISITS 

FOR 

CUSTOMERS 

TYPES OF 

GAMES 

MOTIVATIONS 

REWARDS 

TARGET / PLAYERS 

CHANNELS 

SOCIAL NETWORKING 

EMAIL 

VISITS 

MARKETING 

CUSTOMER 

ENGAGEMENT 

TOOLS   

TECHNICS   

LEAD 

GENERATION 

INBOUND 

MARKETING 

EXECUTIVE 

CUSTOMER 

INFORMATION 

OPERATIONS 

MARKETING 

BILLING 

SALES 

CONTENT 
MARKETING 

WHITE PAPER 

WEBINAR 

EBOOKS 

BLOGS 

SOFTWARE FOR 

GAMIFICATION 

PRODUCTS 

GAMILEKU   

COMPETTIA   

MATRIX   

DEPLOYMENT 
CLOUD   

MOBILE   

Tabla 1 - Taxonomía del mapeo sistémico 
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Con la taxonomía definida se procedió a identificar las fuentes de información para 

determinar que fuentes usar, cuales descartar y como presentar la información recolectada. 

Luego de revisar cerca de 50 artículos, se eligieron 12 de ellos como pertinentes para la 

investigación. Para su presentación se definió un esquema con la siguiente estructura: El año del 

artículo, el título del artículo, su aporte a la investigación, la categoría según la taxonomía, el 

resumen de su información, las ventajas, desventajas y brechas comparadas contra el objeto de 

estudio y en enlace en donde se pueden verificar. En la siguiente tabla se muestra la información 

recolectada: 
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No. Año Titulo Categoría Aporte Resumen Ventajas Desventajas Brechas Link 

1 2016 Game on: 
Engaging 

customers and 
employees 

through 

gamification 

Gamification Como la gamificación 
puede mejorar el 

compromiso de los 
clientes y de los 

empleados 

Se describen los 
diferentes tipos de 

jugadores para entender 
como los gerentes 

pueden crear 

experiencias de 
gamificación para sus 

clientes o empleados 

Se describen las 
motivaciones y 

orientaciones de los 
diferentes tipos  de 

jugadores 

Los juegos 
mencionados como 

exitosos pueden ser 
difíciles de 

implementar ya que 

requieren muchos 
recursos y tiempo de 

implementación 

No se describen 
experiencias de 

gamificación 
destinadas a captar 

nuevos clientes 

https://www.science
direct.com/science/a

rticle/pii/S00076813
15000968 

2 2012 Enterprise 

Gamification: 
Buzzword or 

business tool 

Gamification Se plantea la pregunta 

de cómo la 
gamificación puede 

hacer crecer la base de 

cliente. La respuesta es: 
LO MAS 

IMPORTANTE DEL 

JUEGO ES LA META 
A CONSEGUIR 

 

LA MECANICA DEL 
JUEGO ES EL RETO 

PRINCIAL DE QUIEN 

LO CONCIBE 

 

Estructura: Objetivo, 

medición de los 
resultados, 

retroalimentación a los 

jugadores, premio o 
recompensa a los 

jugadores 

 
Se mencionan 

aplicaciones que 

ofrecen juegos 
(rypple.com) 

 

Se mencionan los tipos 
de juego usados en 

gamificación 

empresarial 

Se plantean los temas a 

tener en cuenta al 
emprender una estrategia 

de gamificación 

empresarial: 
 

1) Escoger grupos 

objetivos 
2) Establecer metas a 

conseguir con cada 

grupo 
3) Concebir la mecánica 

de juego aplicable 

4) Capacidad de medir la 

respuesta a la mecánica 

de juego propuesta 

5) Sacar provecho de 
que psicológicamente 

los seres humanos son 

competitivos 
6) Definir los incentivos 

o premios a experiencias 

de gamificación 
exitosas, que pueden ser 

monetarios, 

intelectuales, de 
mercadeo (basado en 

lealtad o en 

colaboración)  
7) El juego debe tener un 

nivel intelectual acorde 

al grupo objetivo 

Se mencionan 

características que debería 
tener la experiencia de 

juego: 

1) El jugador debe poder 
aprender con el juego 

acerca de lo que queremos 

que conozca 
2) Las reglas del juego 

deben ser claras para los 

jugadores, identificando 
que se debe hacer para 

ganar 

Se menciona que los 

juegos genere 
competencia dentro 

del grupo objetivo, lo 

cual puede no ser 
aplicable para los 

objetivos del proyecto   

No se describen 

experiencias de 
gamificación no 

competitivas para 

captar nuevos 
prospectos 

https://www.digitalp

ulse.pwc.com.au/ent
erprise-

gamification-pwc-

report/  

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0007681315000968
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0007681315000968
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0007681315000968
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0007681315000968
https://www.digitalpulse.pwc.com.au/enterprise-gamification-pwc-report/
https://www.digitalpulse.pwc.com.au/enterprise-gamification-pwc-report/
https://www.digitalpulse.pwc.com.au/enterprise-gamification-pwc-report/
https://www.digitalpulse.pwc.com.au/enterprise-gamification-pwc-report/
https://www.digitalpulse.pwc.com.au/enterprise-gamification-pwc-report/
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3 2014 ENTERPRISE 

GAMIFICATIO
N IN 

BUSINESS TO 

CONSUMER 
(B2C) 

ENGAGEMEN

T MODEL 

Gamification Investigación sobre la 

influencia de 
gamificación para 

alcanzar altos niveles 

de compromiso y 
cambios de 

comportamientos y 

actitudes usando un 
modelo conceptual 

derivado del modelo 

TAM 

TAM se puede utilizar 

en el contexto de 
Marketing Mix para 

identificar estrategias y 

tácticas para obtener 
beneficios específicos y 

aumentar el nivel de 

compromiso del cliente. 
Algunos de los 

beneficios, enumerados 

como ejemplos son: 
conocimiento de la 

marca, lealtad a la marca 

/ defensa del cliente, 
aumentar la conciencia / 

educación del producto, 
aumentar la adquisición 

del cliente, la retención y 

la venta cruzada. 

Se propone un modelo 

para estructurar la lo que 
debe ser un juego en el 

contexto de redes sociales 

El modelo puede no 

aplicar a todos los 
tipos de juego que se 

requieren aplicar para 

el proyecto 

No se muestra 

cómo aplicar para 
redes sociales 

http://conferinta.ma

nagement.ase.ro/arc
hives/2014/pdf/49.p

df 

4 2017 A Generic 

Platform for 
Enterprise 

Gamification 

Frameworks Arquitectura  para 

implementar sistemas 
de gamificación basada 

en orientación a 

servicios 

Se combinan los 

requerimientos de 
gamificación contra las 

arquitecturas de sistemas 

empresariales para 

generar una estrategia de 

desarrollo de sistemas de 

gamificación y los 
servicios que permitirán 

conectarse contra un 

sistema de información 
empresarial.  

Se propone un modelo de 

objetos y servicios para 
sistemas de gamificación. 

Se propone un prototipo 

Falencia en la forma 

de especificar 
requerimientos para 

sistemas de 

gamificación 

No se muestra 

modelo para la 
interfaz de usuario 

en dispositivos 

móviles 

https://www.researc

hgate.net/publicatio
n/261502701_A_Ge

neric_Platform_for_

Enterprise_Gamific

ation 

5 2018 How to design 

gamification? A 

method for 
engineering 

gamified 

software 

Frameworks El artículo busca 

avanzar en la 

comprensión del diseño 
de gamificación y 

proporcionar un 

método integral para 
desarrollar software 

gamificado. 

En primer lugar, se 

genera una lista 

completa de principios 
de diseño para 

desarrollar software 

gamificado. 
En segundo lugar, se 

entrega un  método 

detallado de ingeniería 
de software gamificado 

basado en los principios 

de conocimiento y 
diseño reunidos.  

Finalmente, se evalúan 
los artefactos  

Se muestra  la 

implementación del 

método de ingeniería en un 
proyecto de gamificación 

Al ser genérico puede 

no tener en cuenta 

temas relativos al 
proyecto objetivo 

Ofrecemos una 

visión general 

completa de las 
pautas de 

gamificación y 

arrojamos nuevos 
conocimientos 

sobre la naturaleza 

del desarrollo de 
la gamificación y 

el discurso del 

diseño. 

https://www.science

direct.com/science/a

rticle/abs/pii/S0950
58491730349X 

http://conferinta.management.ase.ro/archives/2014/pdf/49.pdf
http://conferinta.management.ase.ro/archives/2014/pdf/49.pdf
http://conferinta.management.ase.ro/archives/2014/pdf/49.pdf
http://conferinta.management.ase.ro/archives/2014/pdf/49.pdf
https://www.researchgate.net/publication/261502701_A_Generic_Platform_for_Enterprise_Gamification
https://www.researchgate.net/publication/261502701_A_Generic_Platform_for_Enterprise_Gamification
https://www.researchgate.net/publication/261502701_A_Generic_Platform_for_Enterprise_Gamification
https://www.researchgate.net/publication/261502701_A_Generic_Platform_for_Enterprise_Gamification
https://www.researchgate.net/publication/261502701_A_Generic_Platform_for_Enterprise_Gamification
https://www.researchgate.net/publication/261502701_A_Generic_Platform_for_Enterprise_Gamification
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S095058491730349X
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S095058491730349X
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S095058491730349X
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S095058491730349X
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6 2015 Plataforma de 

gamificación 

Frameworks Este proyecto consiste 

en desarrollar unas 
plataformas open 

source que permita que 

la misma persona que 
diseña la estrategia de 

gamificación, pueda 

llevarla a cabo. 
 

La plataforma facilita 

la aplicación de 
estrategias de 

gamificación a 

problemas concretos, 
como por ejemplo, 

asignación de premios 
de cualquier formato a 

los usuarios o clientes 

de una página web. 

El objetivo principal de 

este proyecto es 
desarrollar por completo 

la plataforma que 

permita al diseñador de 
estrategias de 

gamificación poder 

aplicar la misma sin 
precisar del soporte de 

un técnico informático. 

 
Ésta constará de tres 

servicios mediante los 

cuales se podrá definir 
una estrategia concreta 

(configuración), indicar 
las acciones realizadas 

por los usuarios 

(tracking) y analizar el 
comportamiento de 

éstos, con el fin de 

valorar el resultado de 
aplicar la estrategia 

definida (analytics). 

Se propone un modelo 

basado en software open 
source 

 

El sistema propone una 
mecanismo de liquidación 

de recompensas a los 

usuarios registrados  

No se aborda la 

temática de definición 
de los juegos 

Complementar el 

modelo con la 
creación de juegos  

  

7 2017 A framework for 
gamification in 

software 

engineering 

Frameworks Proyecto para 
gamificar las áreas de 

empresas que hacen 

desarrollo de software 

Se muestra la 
gamificación como un 

apoyo a la mejora de los 

procesos de desarrollo 
de sofware, tal como 

SCRUM, CMMI 

Se presentan conceptos 
para un software de 

gamificación  

(MECANICA Y 
ESTÉTICA): 

A) MECÁNICA 

(MODELO):JUEGO, 
META, JUGADORES, 

TIPOS DE JUGADORES, 

ETC. 
B)ESTÉTICA (LO 

VISUAL): WIDGET, 

PERFIL DE USUARIO,  
TABLEROS DE 

CONTROL, ETC. 

El modelo está 
pensado para ser 

aplicado en gamificar 

procesos y etapas del 
desarrollo de software 

Se pueden tomar 
partes del modelo 

como base para lo 

que sería el 
proyecto objetivo 

https://www.science
direct.com/science/a

rticle/pii/S01641212

17301218 

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0164121217301218
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0164121217301218
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0164121217301218
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0164121217301218
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8 2016 Interactivia.ro e 

A study of a 
gamification 

framework using 

zero-cost tools 

Frameworks Proceso de 

implementación de 
costo cero de la 

plataforma 

Interactivia.ro, que 
utiliza la gamificación.  

 

Implementación  
utilizando módulos de 

código abierto o 

freemium . También se 
destaca cómo 

Interactivia.ro puede 

alterar la experiencia 
gamificada virtual en 

una aplicada en la vida 
real. 

Se menciona una lista de 

herramientas de software 
libre que cubren 

diferentes aspectos de la 

gamificación:  

Se pueden analizar que 

herramientas pueden ser 
usadas para integrarlas con 

la solución a crear 

Posibles dificultades 

en integrar 
componentes externos 

Fuente de 

información para 
copiar los temas 

que pueden aplicar 

al proyecto 

https://www.science

direct.com/science/a
rticle/pii/S07475632

16301844 

9 2016 Fundamental 

Strategic 

Approach for 
Gamification: 

How to Start a 

Gamification in 
Your 

Organization 

Gamification  La mayoría de las 

organizaciones 

comienzan un proceso 
de gamificación con 

una investigación de 

casos gamificados y 
mecanismos de juego.  

 

No está mal como un 

comienzo, pero será 

mejor si pueden pensar 

en algunos factores 
estratégicos de la 

gamificación en esta 

etapa. Este documento 
sugiere algunos 

factores estratégicos 

que deberían ser 
considerados por las 

gerencias y los 

profesionales en el 
primer paso del 

proceso de 

gamificación. 

Se provee un modelo 

para la implementación 

de la gamificación que 
parte desde el análisis de 

la estrategia del negocio, 

pasando por  el análisis 
del ambiente 

(competencia + análisis 

de tendencias) para 

llegar al modelo 

esperado  (cubrimiento y  

metas) 

A) Se mencionan las 

motivaciones humanas: 

fisiológicas, de seguridad, 
sociales, de estima, de 

autorrealización 

 
B) Se mencionan algunos 

juegos existentes que 

tienen en común:  

 

1) Tablero de control que 

muestra los resultados de 
los jugadores, tareas del 

mundo real que al 

cumplirlos cumplen metas 
en los juegos propuestos 

(analogía de metas reales 

vs, metas del juego) 
2) Puntos, recompensas 

3) Se plantean juegos que 

le permiten a los jugadores 
conocer sobre el negocio 

de quien hizo el juego – 

APRENDIZAJE 

4) Se mencionan los 

diferentes tipos de jugador. 
5) Se explica la taxonomía 

del placer y la diversión 

No se plantea un 

ejemplo o relación 

entre los temas 
mencionados en el 

articulo 

Hay algunos 

críticos que 

argumentan que 
una gamificación 

es una de las 

herramientas 
engañosas de las 

gerencias, los 

efectos positivos 

de la gamificación 

son limitados y 

temporales, y los 
efectos negativos 

de la gamificación 

no se investigan 
claramente. 

https://www.researc

hgate.net/publicatio

n/310465839_Funda
mental_Strategic_A

pproach_for_Gamifi

cation_How_to_Star
t_a_Gamification_in

_Your_Organization 

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0747563216301844
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0747563216301844
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0747563216301844
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0747563216301844
https://www.researchgate.net/publication/310465839_Fundamental_Strategic_Approach_for_Gamification_How_to_Start_a_Gamification_in_Your_Organization
https://www.researchgate.net/publication/310465839_Fundamental_Strategic_Approach_for_Gamification_How_to_Start_a_Gamification_in_Your_Organization
https://www.researchgate.net/publication/310465839_Fundamental_Strategic_Approach_for_Gamification_How_to_Start_a_Gamification_in_Your_Organization
https://www.researchgate.net/publication/310465839_Fundamental_Strategic_Approach_for_Gamification_How_to_Start_a_Gamification_in_Your_Organization
https://www.researchgate.net/publication/310465839_Fundamental_Strategic_Approach_for_Gamification_How_to_Start_a_Gamification_in_Your_Organization
https://www.researchgate.net/publication/310465839_Fundamental_Strategic_Approach_for_Gamification_How_to_Start_a_Gamification_in_Your_Organization
https://www.researchgate.net/publication/310465839_Fundamental_Strategic_Approach_for_Gamification_How_to_Start_a_Gamification_in_Your_Organization
https://www.researchgate.net/publication/310465839_Fundamental_Strategic_Approach_for_Gamification_How_to_Start_a_Gamification_in_Your_Organization
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10 2017 Gamification 

artifacts and 
crowdsourcing 

participation: 

Examining the 
mediating role 

of intrinsic 

motivations 

Gamification Describe algunos 

artefactos de 
gamificación. Describe 

relaciones entre los 

tipos de artefactos y las 
motivaciones 

intrínsecas de las 

personas 

Artefactos: Point 

rewarding, Feedback 
giving 

 

Motivacions intrinsecas:  
 

1) La autopresentación 

se refiere a la voluntad y 
el deseo de una persona 

de expresarse ante los 

demás 
2) La autoeficacia se 

refiere a la creencia en 

las capacidades de uno 
para organizar y ejecutar 

cursos de acciones 
requeridas para gestionar 

situaciones prospectivas. 

3) Los vínculos sociales 
se definen como el grado 

de conexión social o los 

vínculos sociales de un 
individuo con otros 

miembros de sus redes 

4) La jugabilidad se 
refiere a la medida en 

que la ejecución de un 

determinado 
comportamiento se 

percibe como agradable 

y divertida. 

Se puede aplicar a la 

realidad de los clientes que 
quiere atraer open. 

Se muestran mediciones 

que pueden ser usadas en 
el proyecto. 

Se muestra aplicado a 

entornos diferentes a 
los requeridos en el 

proyecto 

Buscar el artefacto 

que aplica a la 
investigación y la 

motivación a la 

cual será dirigida 

https://www.science

direct.com/science/a
rticle/pii/S07475632

17306982 

11 2014 Gamification in 

Social Media 

Gamification Se analizan elementos 

de juego involucrados 
en 18 diferentes redes 

sociales, 

específicamente puntos 

y medallas 

Se muestra un cuadro 

que resume las 
dinámicas y mecánicas 

de juego (ej. puntos, 

rankings, medallas, 

bienes virtuales, tareas, 

competencias, niveles, 

progresión) usados en 
cada red social 

analizada. 

Se mencionan elementos 

de GUI asociados a cada 
dinámica de juego 

Posibles limitaciones 

de las redes sociales 
para implementar 

dinámicas de juegos 

Sirve para ver qué 

tipo de juego 
podemos publicar 

en cada una de las 

redes sociales 

oficiales de Open 

http://jultika.oulu.fi/

files/nbnfioulu-
201405281545.pdf 

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0747563217306982
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0747563217306982
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0747563217306982
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0747563217306982
http://jultika.oulu.fi/files/nbnfioulu-201405281545.pdf
http://jultika.oulu.fi/files/nbnfioulu-201405281545.pdf
http://jultika.oulu.fi/files/nbnfioulu-201405281545.pdf
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12 2015 Why do people 

use gamification 
services? 

Gamification Basados en encuestas 

hechas a usuarios que 
usan servicios 

gamificados, se 

examina la relación 
entre las motivaciones 

utilitarias, hedónicas y 

sociales contra la 
intención de uso de los 

servicios gamificados 

Se mencionan los 

beneficios de usar 
servicios gamificados: 

disfrute individual 

(hedonismo), beneficios 
sociales, y beneficios 

utilitarios 

Se mencionan elementos 

tipicos de gamificación 
(Typical elements 

ingamification include, for 

example, points, 
leaderboards, achieve-

ments, feedback, clear 

goals and narrative). 
 

Se compara gamificación 

contra otros tipos de 
mecanismos usados hasta 

ahora: sistemas para 

soporte a las decisiones , 
programas de lealtad 

basados en puntos que se 
pueden redimir 

 

Se mencionan los distintos 
campos de aplicación de 

gamificación 

Motivaciones para 

jugar (externas o 
internas). Externas son 

las que nacen de tareas 

que deben ser 
cumplidas a cambio de 

una recompensa. 

Internas son aquellas q 
los hacen hacer algo 

por el simple placer de 

hacerlo. 
 

Beneficios 

utilitarios=motivación 
externa. 

Hedónicos=motivació
n interna. 

 

Se menciona que 
deben tener iteraciones 

con las redes sociales 

Se propone 

modelo que enlaza 
beneficios de los 

juegos contra las 

motivaciones para 
usarlos 

www.elsevier.com/l

ocate/ijinfomgt 

Tabla 2 - Artículos de investigación evaluados en el mapeo sistémico

http://www.elsevier.com/locate/ijinfomgt
http://www.elsevier.com/locate/ijinfomgt
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Luego de analizar los datos de la tabla anterior, se determinaron cuáles fueron los 

elementos que más se han tenido en cuenta en esas investigaciones, de manera que pueda servir 

como una guía para enfrentar la implementación de la solución final. En la siguiente ilustración 

se detallan la cantidad de veces que un elemento fue resaltado dentro del grupo de artículos 

analizados. 

 

Ilustración 1 - Elementos relevantes en el mapeo sistémico 

 

Es de resaltar entonces que la recompensa que se ofrece en la experiencia gamificada 

tiene que ser el principal motivador para que un jugador la use. Además, existen ya metodologías 

consolidadas que van a permiten definir las estrategias con las que los contenidos de mercadeo 

podrán ser gamificados. 

Además de las ventajas, desventajas y brechas mencionadas dentro de la literatura 

analizada por el mapeo sistémico se encontró que a pesar de que existen investigaciones y 

aplicaciones de la gamificación al mercadeo, no se ha hecho énfasis en el uso de contenidos 

gamificados como estrategia de inbound marketing.  
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El mapeo sistémico analizado también indica que existen ya componentes de software 

que permitiría enriquecer contenidos usando elementos de juego propuestos por la gamificación. 

Los departamentos de mercadeo cuentan ahora con la gamificación como una tendencia 

digital que pueden aprovechar para crear contenidos basados en elementos de juego. Estos 

contenidos se pueden desplegar y compartir mediante los canales con los que cuenta el mercadeo 

digital, tales como redes sociales, páginas web o campañas de correo electrónico. El resultado de 

la efectividad de los contenidos se pueden medir mediante el uso de plataformas de CRM que 

arrojen métricas sobre la aceptación de los contenidos. 

Open Systems Colombia S.A.S, es una empresa de soluciones tecnológicas para empresas 

del sector de servicios públicos y telecomunicaciones. Es una necesidad para la empresa ampliar 

la cantidad de nuevos clientes potenciales que son de su interés, y aprovechando que la empresa 

motiva y apoya la generación de procesos de innovación disruptiva, se propone el uso de 

contenido basado en experiencias gamificadas como una estrategia adicional para lograr la 

atracción de nuevos clientes potenciales. La ilustración 1 muestra una descripción de la 

propuesta de embudo de ventas que Open Systems Colombia S.A.S ha estado implementando en 

sus procesos de comercialización desde hace dos años. 



28 

 

 

Ilustración 2 Embudo de ventas de Open Systems Colombia S.A.S 

 

Cuando se identifican los clientes potenciales, estos comienzan su recorrido a través del 

embudo de ventas, tanto aquellos que no conocen la empresa como aquellos que han establecido 

contactos iniciales. Cada cliente potencial de ese universo se clasifica para determinar su 

potencial como cliente final, en cuanto a sus necesidades comerciales, su posición estratégica en 

el mercado, su presupuesto, su grado de obsolescencia de soluciones, entre otros.  

La efectividad de los contenidos que actualmente utiliza la empresa Open Systems 

Colombia S.A.S para captar clientes potenciales, está siendo monitoreada por su departamento 

de mercadeo a través del uso de tableros de control estadísticos que se construyen utilizando 

información basada, entre otros, en el tráfico de visitas a la sección de contenido del sitio web de 

la compañía (https://www.openintl.com/resources/). Los nuevos contenidos gamificados 

complementarán los contenidos actuales y su efectividad será evaluada con las mismas 
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herramientas que evalúan los contenidos actuales, concepto tomado del trabajo de [4]. El 

objetivo es que mediante el uso de esas medidas se pueda verificar que el nuevo tipo de 

contenidos gamificados aumentará la cantidad de nuevos clientes potenciales atraídos en 

comparación con los que se logran mediante el uso de los contenidos tradicionales no 

gamificados. 

La empresa tiene claro el perfil que deben cumplir los clientes potenciales que desea 

atraer. Sobre el grupo de clientes potenciales que cumplen ese perfil, el departamento de 

mercadeo de la organización ejecuta el proceso denominado “generación de demanda” en donde 

implementan los pasos que se ven en la ilustración 2. 

 

Ilustración 3 Proceso de generación de demanda de Open Systems Colombia S.A.S 

 

El proceso de generación de demanda busca establecer una relación cercana con sus 

clientes potenciales, para que se conviertan en promotores de la marca Open Systems Colombia 
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S.A.S dentro de sus propias empresas. El departamento de mercadeo recopila la información del 

proceso de generación de demanda y la transfiere al departamento de ventas, que se encarga de 

capturar a los nuevos clientes potenciales atraídos aplicando diversas estrategias como visitas, 

reuniones, demostraciones, talleres, invitaciones a congresos o eventos, construcción de 

requisitos, estimación de propuestas, entre otras, para comenzar a construir una relación de 

confianza que termine cerrando nuevas ventas. Se propone apoyar la estrategia del departamento 

de ventas mediante el envío de contenido gamificado a los clientes capturados, lo que servirá 

para ir construyendo la relación. Esta relación entre ventas y su aplicación en gamificación se ha 

considerado a partir del trabajo descrito en [11]. 

1.3 OBJETIVOS 

 

Los objetivos de negocio considerados relevantes en los procesos de gamificación tal 

como lo describe [1], permiten establecer los objetivos del proceso a gamificar y su modelo de 

negocio; para ello, se define un objetivo general y objetivos transversales, que permitan 

establecer las necesidades e intenciones del juego que quiere ser diseñado y las tecnologías 

involucradas que se utilizarán en el proceso de implementación de la estrategia. 

1.3.1 Objetivo General 

 

El objetivo general de la estrategia de juego es la ampliación de la base de clientes 

potenciales que son de interés para Open Systems Colombia S.A.S 

1.3.2 Objetivos Específicos 
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• OBJ 1: Caracterizar el proceso de mejora en la generación de demanda del área comercial 

de Open Systems Colombia S.A.S, basado en referentes teóricos y el conocimiento del 

modelo de negocio del área de mercadeo de la empresa 

• OBJ 2: Diseñar la estrategia de gamificación que será implementada en el proceso de 

mejora, usando el método DeDalus 

• OBJ 3: Implementar la herramienta de apoyo que permita desplegar la estrategia diseñada 

• OBJ 4: Implementar un escenario de validación para estimar la efectividad de la estrategia 

implementada con un grupo focal de clientes. 

Los procesos de Inbound marketing y de generación de demanda del área de mercadeo de 

Open Systems Colombia S.A.S se verán directamente afectado. Tendrán a su disposición 

experiencias gamificadas que le permitirán obtener más clientes potenciales. Cuando un cliente 

potencial haya sido atraído por la experiencia, será entregado al área de ventas, que lo someterá a 

una serie de procesos que lo convertirán en un cliente real. En resumen, las áreas afectadas son el 

área de marketing y ventas, en todos sus procesos. 

 

1.4 ORGANIZACIÓN DEL DOCUMENTO 

 

El presente trabajo está dividido en cuatro capítulos: el marco teórico, el diseño de la 

estrategia, el diseño del prototipo para la herramienta de apoyo que implementará la estrategia 

gamificada, la implementación de los escenario de validación para estimar la efectividad de la 

estrategia implementada con un grupo focal de clientes, las conclusiones y finalmente los 

trabajos futuros. 
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En el primer capítulo, se describen los diferentes conceptos relacionados a la 

problemática planteada: Estrategia de mejora en el proceso de atracción y mantenimiento de 

clientes potenciales, a través del uso de contenidos basados en experiencias de gamificación. 

En el siguiente capítulo, se detalla el diseño propuesto para generar un contenido 

gamificado mediante el uso de la metodología DeDalus. 

Posteriormente se describe cómo se propone implementar el contenido gamificado 

previamente diseñado, así como el contenido que se mostrará a los clientes potenciales y a los 

clientes a ser atraídos.  

Finalmente, se presentan las medidas propuestas para verificar la efectividad del uso del 

contenido gamificado en la mejora de los procesos de metodología de inbound marketing, así 

como los posibles usos y áreas de aplicación posteriores de las experiencias gamificadas. 
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2 MARCO TEORICO 

 

Aprovechando la taxonimía definida en el mapeo sistémico realizado para justificar el 

proyecto planteado, y luego de acotar el alcance de la investigación al área de atracción y 

fidelización de clientes, se describen en el siguiente marco teórico los conceptos más relevantes 

para este trabajo: 

2.1 MERCADEO: 

 

Desde el punto de vista de cliente, mercadeo es el conjunto de procesos administrativos y 

sociales que les permiten a las personas satisfacer sus necesidades gracias a la compra y venta de 

diversos productos y servicios (Philip Kotler) 

Desde el punto de vista de las empresas, el mercadeo consiste en un grupo de actividades 

que les permiten alanzar las metas presupuestadas, mediante el descubrimiento anticipado de lo 

que sus clientes desean y la creación de productos requeridos por el mercado (Jerome McCarthy) 

Otros concepto en donde se combinan ambos puntos de vista indica que el mercadeo le 

permite a las empresas organizar una serie de ideas, procesos y actividades para crear productos 

que satisfagan a sus clientes, buscando en el proceso de venta y pos venta mantener relaciones 

duraderas con ellos (American Marketing Asociation  - A.M.A.). 

Para el área de mercadeo de Open Systems Colombia S.A.S es relevante, mediante la 

aplicación de los conceptos de la ciencia de mercadeo, incrementar la atracción hacia los clientes 

potenciales y, luego de captarlos, lograr mantener una relación de largo plazo que permita a la 

organización vender a ellos sus productos y servicios. 
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2.1.1 Cliente potencial 

 

Un cliente potencial es una persona que ha manifestado interés en el producto o servicio 

de una empresa de alguna manera o forma. Podrá comprar, usar o consumir el producto o 

servicios que la empresa ofrece. 

2.1.2 Inbound marketing 

 

Es una estrategia que se basa en atraer clientes con contenido útil, relevante y agregando 

valor en cada una de las etapas del recorrido del comprador, que va desde que se entera del 

producto o servicio, hasta que adquiere o compra uno.  

Todo comienza cuando se contacta a un cliente al inicio de su proceso de compra. A 

partir de ese momento se le da un acompañamiento mediante el suministro de contenido 

adecuado a cada una de las fases del proceso de compra y al perfil del cliente como comprador, 

tratando de llevarlo hasta el cierre de la transacción. 

El proceso busca aumentar la cantidad de clientes potenciales, identificarlos y calificarlos 

de acuerdo a un perfil pre establecido y aumentar el número de visitas a las redes sociales, 

canales digitales y páginas web de la empresa. 

Está técnica de mercadeo le permite a las empresas ir creando bases de datos de 

contenidos, de clientes y de iteraciones de los clientes contra los contenidos. Igualmente permite 

guardar el historial de las iteraciones de los clientes contra los canales de difusión de la empresa. 

El proceso consta de 4 fases en la que se combinan los departamentos de mercadeo y 

ventas de las empresas. Esas fases son: 
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• Atraer: Mediante técnicas como el mercadeo de contenidos se busca atraer a los 

clientes potenciales y dirigirlos mediante una serie de contenidos hacia una página 

web en donde pueda identificar su necesidad de compra. 

• Convertir: En esta etapa se busca obtener la mayor cantidad de datos posibles de 

los clientes atraídos, para incluirlos dentro de las bases de datos de la empresa. A 

cambio de esa información, se ofrecen nuevos contenidos de valor para el cliente. 

• Educar: Mediante envió de información por correo electrónico de información útil 

para su proceso de compra, se busca llevar al cliente a un cierre. En esta etapa se 

valora el nivel de cercanía de los clientes a un cierre, de acuerdo a los contenidos 

que ha utilizado y la retroalimentación que ha entregado.  

• Cerrar y fidelizar: Finalmente se empieza la fase de cierre en donde se pasa el 

control al departamento de ventas, una vez el cliente ha expresado su deseo de 

adquirir los productos y servicios. Sea que se haga la venta o no, en esta fase se 

busca mantener a los clientes fidelizados y actualizados para que puedan comprar 

más en el futuro. 

2.1.3 Mercadeo de contenidos 

 

Una técnica de mercadeo de creación y distribución de contenido relevante y valioso 

para atraer, adquirir y llamar la atención de un público objetivo bien definido, con el objetivo de 

impulsarles a ser futuros clientes. 

Los contenidos se pueden promocionar por diferentes canales, en diferentes formatos y 

ser dirigidos a diferentes segmentos de clientes.  
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Dentro de los objetivos que se persiguen con el mercadeo de contenidos están: mejorar 

la reputación de la marca, recibir retroalimentación de los clientes, agregar valor a los clientes, 

ahorro de costos de publicidad, posicionar la pagina web de la empresa en los buscadores de 

internet.  

El mercadeo de contenidos hace parte de la estrategia de Inbound marketing (mercadeo 

de atracción). 

2.1.4 Embudo de ventas 

 

Se refiere al proceso que lleva a un cliente a descubrir su producto o servicio para 

completar una compra.  

Permite medir y conocer a los clientes potenciales y se divide en varias etapas con 

distintas actividades que van desde la atracción de los clientes hasta el cierre de una venta, todo 

ello basado en las técnicas de inbound marketing.  

El proceso tiene forma de embudo que filtra a los interesados en los productos y servicios 

de la compañía hasta llevarlos al proceso de convertirlos en clientes, pasando por varias etapas 

de calificación de cada prospecto. Estas etapas se pueden asimilar a las mencionadas en el 

proceso de inbound marketing, que se observan en la siguiente ilustración: 



37 

 

 

Ilustración 4- Etapas del embudo de ventas 

 

En cada una de las etapas del embudo es posible usar los contenidos planteados por el 

mercadeo de contenidos, teniendo en cuenta cómo deben ser de acuerdo a las etapas del embudo, 

así: 

Atraer: La creación de contenidos debe estar orientada a atraer al prospecto. Debe ser 

atraído por publicaciones de contenido gratuito que le permita conocer más sobre la empresa y el 

valor de sus propuestas. 

Convertir y Educar: Se debe vigilar el interés de los prospectos por continuar 

recorriendo el embudo. Para ellos se debe ofrecer un contenido más elaborado con mayor 

profundidad como un Webinar, un ebook, un whitepaper o un caso de estudio. 

Cerrar y Fidelizar: Cuando se cierra la venta y el usuario se convierte en cliente, el 

contenido debe cambiar para lograr su fidelización. Se pueden utilizar newsletter o campañas de 

correo, descuentos o invitaciones para eventos, congresos o demostraciones de los productos o 

servicios. 

Atraer

Convertir

Educar

Cerrar y fidelizar
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2.2 GAMIFICACIÓN 

 

Consiste en el uso de contextos de juegos en entornos no lúdicos. Busca transformar un 

ámbito de la vida en algo excitante o placentero como el acto de jugar. Las acciones de 

gamificación se basan en elementos de juego, que tienen metas y reglas. No se busca solo 

entretener, se busca establecer metas de compromiso, productividad, aprendizaje, etc. 

Es importante que en el juego el usuario sienta una gran experiencia lúdica. Se trata de 

que el cliente siga jugando y consiga el objetivo con el menor esfuerzo posible. Por reciprocidad, 

el usuario gamificado mantendrá una relación con quien generó el juego, que evoluciona de solo 

participación a compromiso y lealtad. 

Los juegos deben tener una mecánica que permita definir los objetivos a alcanzar, la 

recompensa a obtener, la seria de pasos a realizar, los logros alcanzados en cada paso y las 

condiciones para asignar la recompensa al jugador. En cuando a la estética, debe tener un 

atractivo que permita que el jugador se sienta motivado por usarlo. Una vez utilizado el juego, el 

jugador debe tener un tablero de control de seguimiento que le permita ver su estado de avance 

en la búsqueda de la recompensa prometida.  

Las motivaciones de los jugadores dependen de motivos internos o externos. Se 

identifican como motivaciones externas que nacen de tareas que deben ser cumplidas a cambio 

de una recompensa. Las internas son aquellas que hacen que un jugador encuentre placer de 

ejecutar el juego. Ambas motivaciones deben ser tenidas en cuenta al momento de definir la 
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mecánica y estética del juego que será implementado y de acuerdo a las características de los 

posibles jugadores. 
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3 DISEÑO DE LA ESTRATEGIA 

 

El diseño de la estrategia de juego se ha implementado utilizando el método DeDalus, 

propuesto en [5], que proporciona un método iterativo secuencial que permite integrar el diseño 

de la mecánica y la dinámica del juego centrada en un modelo de negocio.  

Basado en el método DeDalus, se describe el diseño de la estrategia de juego propuesto 

para la empresa Open Systems Colombia S.A.S, utilizando el método mencionado. 

3.1 Método DeDalus 
 

Este proyecto utilizará el método DeDalus (José L. Jurado. César A. Collazos) el cual se 

divide en tres etapas las cuales son: 

3.1.1 Procedimiento de Ambiente de Juego 

 

Este componente lo integran cinco pasos, para definir los elementos necesarios que la 

organización debe tener en cuenta para diseñar una estrategia de juego, está integrado por: 

Evaluación Inicial: El propósito de la evaluación inicial, es analizar al interior de la 

organización, el impacto y consecuencias de la problemática identificada. Determinando los 

efectos en los actores involucrados, los subprocesos y tareas asociadas a las actividades 

analizadas. Así mismo se identifican elementos relevantes a la evaluación como: Tecnologías 

involucradas, artefactos (documentos y demás), comportamiento y dinámicas asociadas a la 

problemática y su relación directa e indirecta con los elementos mencionados anteriormente.  
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Análisis de Usuario: Los usuarios son vistos como los jugadores, en la estrategia que se 

pretende diseñar. Cada jugador tiene un propósito y un modo de entender y aplicar una dinámica 

específica de juego, según lo afirma Werbach en (José L. Jurado. César A. Collazos). Además 

esta etapa plantea el uso de recomendaciones como lo proponen los autores antes mencionados, 

donde se usa expertos en diseño de juegos y se considera la valoración tanto de la organización 

como de la problemática analizada. Todo ello permite definir los usuarios más convenientes a 

interactuar con la estrategia que se pretende diseñar.  

Objetivos de Negocio: Los objetivos de negocio permiten establecer las metas, que se 

pretenden alcanzar con la implementación de una estrategia de juego al interior de la 

organización. Estas metas deben ser definidas por la alta gerencia e involucradas en el modelo de 

negocio. Los objetivos de negocio son la ruta de diseño de la estrategia, dicho objetivo deberá ser 

medible y verificable para que la estrategia de juego, genere el retorno de inversión en tiempo y 

esfuerzo que la organización asigna para el desarrollo de la estrategia de juego. 

Objetivos Transversales: Durante esta etapa se establecen las metas o propósitos 

específicos a los usuarios finales. Es importante tener en cuenta, tanto las motivaciones 

extrínsecas como intrínsecas, de los jugadores para definir cuáles serán sus objetivos durante el 

juego. Estos objetivos serán evaluados al final del proceso para estimar la efectividad en la 

estrategia de juego. Aspectos como autonomía, relación y competencia, propuestos por el 

modelo DeDalus, son analizados para estimar el alcance y la posterior medición de la estrategia 

diseñada. En esta etapa el diseñador de estrategias de juego, la alta gerencia y el resto de 

involucrados, definen las mecánicas de juego a ser implementadas. 
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Diseño de la estrategia: El diseño constituye la actividad de configurar todos los 

elementos mencionados anteriormente y establecer las métricas necesarias, para medir realizar 

una posterior medición del alcance los objetivos plateados. Una métrica en gamificación según 

(José L. Jurado. César A. Collazos), puede ser considerada para estimar aspectos como 

autonomía, relación, competencia. Para el caso del presente proyecto, se han establecido tres 

métricas (participación, colaboración y contribución) conforme los aspectos de evaluación que 

proponen los autores antes mencionados, en posteriores secciones de este capítulo se analizan 

cada una de las métricas definidas y su modo de validación. 

3.1.2 Ambiente de Juego: 

 

Este componente está integrado por dos etapas, las políticas de juego y la experiencia de 

juego. Su propósito es definir la reglamentación y el modo en que tanto mecánicas como 

dinámicas de juego son integradas. Para establecer las diferentes acciones que se realizarán en la 

estrategia de juego, a continuación se describen los dos componentes mencionados.  

Las políticas de juego: Una política de juego determina, las reglas y condiciones de la 

estrategia de juego. Las políticas de juego, son diseñadas con el propósito de generar 

entretenimiento y motivación al jugador durante su experiencia de juego, según lo establece el 

modelo DeDalus. Elementos como medallas, puntos, leaderboards, narrativas, avatars, virtual 

goods, entre muchos otros, son definidos con un propósito explícito. Cada uno de estos 

elementos, serán usados en las mecánicas de juego que establezca la estrategia. 

 

Experiencia de juego: En esta etapa se definen las dinámicas de juego, analizando y 

ajustando los diferentes niveles de experiencia y adaptación que tiene el jugador. Se ha 
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considerado el uso de distintos niveles como: onboarding, habit-building, y mastery, 

mencionados en diversos trabajos como los que propone el modelo DeDalus, donde se plantea 

además, tener en cuenta los llamados ciclos de actividad, descritos en (José L. Jurado. César A. 

Collazos). Este componente sugiere al diseñador de juego, generar una experiencia óptima que 

será percibida por las personas (jugadores), como lo establece en el modelo citado anteriormente, 

Esto permite que el resultado de la motivación extrínseca sea más efectivo al momento de 

medirlo. 

3.1.3 Medición y evaluación: 

 

Durante esta etapa se realiza el proceso de validación de la estrategia implementada. Para 

ello se realizan dos etapas que comprenden el análisis de eficiencia y la revisión y ajuste de la 

estrategia. Este componente permite estimar la efectividad de las mecánicas usadas y se 

cuantificar el alcance logrado de los objetivos planteados, usando indicadores obtenidos de los 

elementos de juego. A continuación se describen las etapas que lo componen.  

Análisis de eficiencia: En esta etapa el diseñador de juego, junto con el equipo de trabajo 

de la organización, definen inicialmente los indicadores de medición, los cuales son definidos a 

partir de los componentes usados en la estrategia de juego. La cuantificación de dichos 

indicadores, se hace a través de las métricas establecidas para medir la eficiencia de la estrategia 

diseñada.  

 

Revisión y ajuste: La revisión es una tarea que permite analizar si los resultados 

obtenidos en la etapa de análisis de eficiencia, cumplen con los objetivos transversales y 

respectivamente si el objetivo de negocio se está alcanzando. Esta revisión permite decidir si es 
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necesario un ajuste, a la métrica de juego, por lo tanto si esta decisión así lo amerita, el método 

DeDalus, propone realizar un salto en el procedimiento y regresar a la etapa de Diseño de 

Estrategia. Y en adelante ajustar lo que se considere necesario, ya sea mecánicas, dinámicas o 

elementos específicos del juego. 

En la siguiente ilustración se resume el método DeDalus, propuesto en [5] y descrito 

anteriormente: 

 

Ilustración 5 - Método DeDalus 

3.2 Implementación de la estrategia de juego 
 

A continuación se describen la manera cómo será implementada la estrategia de juego, 

basado en el método DeDalus [5] y acotado al objetivo del proyecto de investigación para Open 
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Systems Colombia S.A.S. estableciendo las condiciones iniciales del modelo de negocio que 

desea ser gamificado. Para ello, propone los siguientes elementos a considerar 

 

3.3 Contexto de gamificación 
 

Permite establecer las condiciones iniciales del modelo de negocio que desea ser 

gamificado, para ello, propone los siguientes elementos a considerar 

3.3.1 Evaluación inicial 
 

El departamento de mercadeo de Open Systems Colombia S.A.S utiliza desde hace dos 

años contenidos no gamificados, dentro de su estrategia de Inbound marketing, para atraer y 

captar nuevos clientes potenciales. Estos contenidos quieren ser complementados con otros que 

estén gamificados y que puedan ser utilizados a lo largo de todo el proceso de inbound 

marketing, buscando aumentar la cantidad de nuevos clientes potenciales. 

3.3.2  Tipos de jugadores 

 

Para este proyecto los jugadores serán los usuarios finales de la experiencia gamificada, 

es decir, los clientes potenciales que se buscan atraer mediante contenidos gamificados. Lo que 

de ellos se conoce son sus roles dentro de las empresas de servicios públicos y de 

telecomunicaciones a los cuales Open Systems S.A.S desea atraer y captar. Esos roles son: 

 

• ROL EJECUTIVO: Es la figura ejecutiva de la organización. Es el presidente o 

representante legal de la empresa y su mayor responsabilidad es determinar los 
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lineamientos del crecimiento sostenible de la compañía en el corto, mediano y largo 

plazo. 

 

• ROL ATENCIÓN AL CLIENTE: Es la persona encargada en la gestión integral de la 

experiencia al cliente. Sus responsabilidades incluyen incrementar la satisfacción de los 

usuarios, optimizar los tiempos de respuesta, revisar y mejorar el proceso de control de 

calidad de la facturación y por último definir los canales de comunicación según el tipo 

de cliente de la organización. 

 

• ROL OPERACIONES: Podría desempeñarse como el vicepresidente de operaciones, el 

gerente de mantenimiento o de producción, cuyas responsabilidades más marcadas son el 

aseguramiento de la disponibilidad de un servicio de calidad, garantizando la rentabilidad 

de la operación y la disponibilidad de los recursos. 

 

• ROL INFORMÁTICA: Es la cabeza o la composición de los equipos de infraestructura 

dentro de los clientes. Una de sus funciones es asegurar la seguridad de la información de 

la organización, suministrar las herramientas apropiadas para las nuevas reglas de la 

industria y asegurarse que las bases de datos tengan una alta disponibilidad. 

 

• ROL MERCADEO: Es el líder o funcionario encargado de la definición y ejecución de 

las estrategias de mercadeo de la organización. Sus responsabilidades incluyen 

incrementar la exposición de la marca dentro de su mercado objetivo, a través de 

campañas efectivas de mercadeo, establecer la voz que identifica la organización, 
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investigación de competidores y relacionamiento a través de canales digitales con los 

usuarios finales. 

3.3.3 Procesos a mejorar  
 

El proceso de Inbound marketing del área de mercadeo de Open Systems Colombia S.A.S 

se verá directamente afectado. Tendrá a su disposición experiencias gamificadas que le 

permitirán complementar los contenidos tradicionales que usan como herramientas para obtener 

más clientes potenciales. La hipótesis es que los nuevos contenidos gamificados ayudarán a 

aumentar la cantidad de clientes potenciales. Cuando un cliente potencial haya sido atraído por la 

experiencia, será entregado al área de ventas, que lo someterá a una serie de procesos que lo 

convertirán en un cliente real. En resumen, las áreas afectadas son las áreas de mercadeo y 

ventas, en todos sus procesos. 

3.3.4 Tecnologías involucradas 
 

Se creará una plataforma para crear contenidos gamificados y para hacer seguimiento de 

los logros que un usuario alcanza al usar el contenido gamificado. Los contenidos generados por 

esa plataforma se expondrán a través de los canales de Open Systems Colombia S.A.S, como el 

sitio web, las redes sociales y el correo electrónico. Desde esos canales los clientes potenciales 

usarán los contenidos gamificados, previo registro de sus datos. En la plataforma también se 

podrá hacer seguimiento de su progreso y de los puntos y recompensas obtenidos. 

 

3.4 Estrategia de juego 
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El diseño de la estrategia de juego proporciona los elementos necesarios para establecer las reglas 

y experiencia de juego, que se desean implementar. La estrategia define las condiciones del juego, los 

elementos de juego a utilizar 

3.4.1 Experiencia de juego 

 

Esta fase del método DeDalus, sugiere definir las condiciones deseables que el juego 

debe proveer a sus jugadores. Para ello se han establecido las siguientes condiciones de juego: 

• Los contenidos gamificados deben llegar a los posibles clientes potenciales mediante 

correos y publicaciones en la página web y las redes sociales de Open Systems Colombia 

S.A.S. 

• El juego debe ser un quiz o trivia con preguntas sobre los temas que determine el área de 

mercadeo de Open Systems Colombia S.A.S. 

• Cada pregunta debe tener un tiempo límite de respuesta, que el usuario verá transcurrir en 

un cronómetro. 

• Cuando se esté agotando el tiempo de respuesta de una pregunta deberá aparecer un 

sonido de tic tac asociado a un gráfico de una bomba a punto de explotar, o algo similar, 

que le advierta al jugador que se le está acabando el tiempo. 

• Al finalizar la trivia, se le debe desplegar al usuario las respuestas y la recompensa 

obtenida. 

• Eventualmente se podrán enviar trivias especiales solo a grupos de clientes captados que 

sean de interés para el área de mercadeo.  

• Los participantes que completen las trivias serán reconocidos y su información será 

publicada en las redes sociales y página web de Open Systems Colombia S.A.S. 
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• A los clientes potenciales que inicien el recorrido por el embudo de ventas, se les 

mostrará un avance mediante una gráfica de línea de avance en donde pueda visualizar 

las recompensas obtenidas. 

3.4.2 Elementos de juego 

 

Esta fase del método DeDalus permite configurar tanto mecánicas como dinámicas de 

juego, para establecer las condiciones y reglas de juego de la experiencia propuesta en la fase 

anterior. La tabla 1 muestra una configuración inicial de la estrategia propuesta. 

Elementos de Juego Propósito Relación de elementos de juego 

Trivia Retar al jugador Cada trivia tendrá preguntas de selección múltiple 

Cronómetros Que el jugador sea consciente de 

que tiene un tiempo límite 

Por cada pregunta se mostrará el tiempo tiene para 

contestar 

Reloj Despertar en el jugador el espíritu 

de competencia 

Se despliega cuando se esté terminando el tiempo para 

contestar 

Puntos Reconocer al jugador Se calculan al terminar la trivia,  notificando al usuario los 

puntos obtenidos 

Desbloqueo de 

contenido 

Retar al jugador Se muestran enlaces de documentación de Open Systems 

Colombia S.A.S por cada pregunta contestada, 

independiente de los puntos conseguidos. Solo al terminar 

la trivia se podrá navegar a los enlaces. 

Barra de progreso Concientizar al jugador del 

progreso obtenido para que se 

motive a avanzar 

Cada jugador tendrá una barra de progreso que le indicara 

como va en el proceso. 

Insignias Reconocer al jugador Se otorgaran a medida que el cliente potencial avance en el 

proceso del embudo de ventas 

Tabla 3 - Elementos de juego de la estrategia propuesta 

3.4.3 Reglas de juego 
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Esta fase del método DeDalus permite configurar tanto mecánicas como dinámicas de juego, para 

establecer las condiciones y reglas de juego de la experiencia propuesta en la fase anterior. La tabla 2 

muestra una configuración inicial de la estrategia propuesta 

 

Elementos de Juego Reacción del sistema Restricción 

Trivia Aparecerá en las redes sociales y página web de Open Systems Colombia 

S.A.S y en los correos electrónicos de los clientes potenciales. La 

presentación debe ser atractiva y prometer el premio o recompensa a 

obtener 

Ninguna 

Cronómetros Por cada trivia el sistema preguntará: ¿Estás listo para empezar? Con la 

respuesta positiva del usuario se despliega el grupo de preguntas y el 

cronometro asociado, que le indicará al jugador el tiempo que tiene para 

contestar cada pregunta 

Ninguna 

Tic tac de fin de tiempo A falta de 10 segundos se le despliega al jugador una alerta con sonido 

que le indique que el tiempo está por terminar. Si el tiempo termina 

antes de que pueda contestar, se emitirá un sonido de una explosión o 

algo similar. Con esto se busca generar en el jugador emoción en 

contestar en el tiempo establecido. 

Ninguna 

Puntos Al finalizar las preguntas, se le indicará al jugador los puntos obtenidos El mensaje solo 

indicará el puntaje 

obtenido.  

Desbloqueo de 

contenido 

Se muestra una pantalla con enlaces asociados a cada pregunta. Cada 

enlace tendrá como destino documentación de Open Systems Colombia 

S.A.S asociada al tópico de la pregunta. 

Debe haber 

terminado toda la 

trivia 

Barra de progreso Se envía al cliente potencial que haya terminado la trivia un correo con la 

barra del progreso obtenido y con los pasos que lo llevarán a progresar 

dentro del proceso 

Debe haber 

terminado toda la 

trivia 

Insignias Se envía al cliente potencial que haya terminado la trivia un correo con la 

insignia obtenida y con los pasos que lo llevarán a obtener mas 

Debe haber 

terminado toda la 

trivia 

   

Tabla 4 - Reglas de juego de la estrategia propuesta 

3.5 Modelo de evaluación 

 

El modelo evaluación permite analizar la eficiencia de la estrategia del juego propuesta y 

así mismo definir los posteriores ajustes, que se requieren considerando los resultados 
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preliminares de las métricas establecidas para la respectiva medición de los elementos de juego 

propuestos, este modelo propone los elementos que se mencionan a continuación. 

3.5.1 Análisis y eficiencia 

 

La efectividad de los contenidos usados actualmente por la organización Open Systems 

Colombia S.A.S para atraer clientes potenciales están siendo monitoreados por personal del 

departamento de mercadeo mediante tableros de control estadísticos que se construyen utilizando 

información basada, entre otros, en el tráfico de la visita a la sección de contenidos de la página 

web (https://www.openintl.com/resources/). Contra esas estadísticas serán comparadas la 

efectividad de los contenidos basados en experiencias gamificadas. En la tabla 3 se mencionan 

las métricas propuestas y el propósito de cada una. 

Métrica Propósito 

Cantidad de correos abiertos con enlaces a contenidos 

gamificados vs. Cantidad de correos abiertos con 

enlaces a contenidos tradicionales 

 

Determinar la efectividad de los correos enviados con contenidos 

gamificados vs. los enviados con contenidos tradicionales en 

términos de apertura de correos 

Cantidad de visualización de publicaciones en redes 

sociales con enlaces a contenidos gamificados vs. 

Cantidad de visualización de publicaciones en redes 

sociales con enlaces a contenidos tradicionales 

 

Determinar la efectividad de las publicaciones en redes sociales de 

contenidos gamificados vs. los publicados con contenidos 

tradicionales en términos de visualización de publicaciones en redes 

sociales 

Cantidad de contenidos gamificados visualizados vs. 

Cantidad de contenidos tradicionales visualizados 

 

Determinar la efectividad de contenidos gamificados vs. los 

contenidos tradicionales en términos de visualización de los 

contenidos 

Cantidad de usuarios que usan contenidos gamificados Determinar cuántos jugadores efectivamente disfrutan los 

contenidos gamificados. 

 

Tabla 5 - Métricas para evaluar la estrategia propuesta 

https://www.openintl.com/resources/
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3.5.2 Revisión y ajuste 

 

En caso de que la efectividad de los contenidos basados en experiencias gamificadas no 

sea la esperada, tomando como referencia las estadísticas finales, se revisarán y ajustarán los 

elementos de juego y se evaluarán los tipos de jugadores a quienes debe ser enviado el contenido 

gamificado. Esta iteración se podrá hacer hasta que se logré el resultado esperado. 
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4 IMPLEMENTACIÓN DEL PROTOTIPO 

 

Se plantea elaborar diseñar un prototipo funcional que sirva como caso de estudio para 

probar los objetivos 3 y 4 de este proyecto de investigación: 

• OBJ 3: Implementar la herramienta de apoyo que permita desplegar la estrategia 

diseñada 

• OBJ 4: Implementar un escenario de validación para estimar la efectividad de la 

estrategia implementada con un grupo focal de clientes 

Para el diseño, construcción e implementación del prototipo será constituido un equipo de 

proyecto que llevará a cabo la creación del mismo y que aplicará las metodologías que serán 

descritas más adelante. 

Finalmente quedará implementado un primer contenido gamificado que será desplegado 

entre un universo de clientes a definir por parte del departamento de mercadeo de Open Systems 

Colombia S.A.S y que recolectará los datos requeridos para comprobar su eficacia frente a los 

contenidos tradicionales. 

4.1 Modelo del proceso de desarrollo de software 
 

Se define el proceso que será utilizado para construir el producto mínimo viable que 

permitirá probar los objetivos 3 y 4 de esta investigación, incluyendo: 

• Metodologías 

• Estructura del proyecto de implementación 

• Componentes de software a desarrollar 
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4.1.1 Metodologías 
 

Se usará el método DeDalus para diseñar la estrategia de juego a implementar, ya descrita 

y acotada anteriormente en este documento. 

Se utilizará parte de la metodología de desarrollo en cascada que maneja Open Systems 

Colombia S.A.S. Con esta metodología se define: 

• Educción de requisitos 

• Modelo entidad - relación 

• Arquitectura funcional que indica la división de la solución en módulos. Cada uno de 

esos módulos agrupa varias funcionalidades.  

4.1.2 Estructura del proyecto de implementación 
 

Será constituida una estructura de proyecto para hacer seguimiento al proceso de 

desarrollo del contenido gamificado. En esta sección se describen los componentes de esa 

estructura. 

4.1.2.1 Organigrama del proyecto 

 

En la siguiente ilustración se muestra el organigrama del proyecto, indicando las áreas y 

roles involucrados en sus diferentes fases: 
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Ilustración 6 Organigrama del proyecto 

Las vicepresidencias de mercadeo y de gestión humana de Open Systems Colombia 

S.A.S son los patrocinadores del proyecto.  

La vicepresidencia de gestión humana puso a disposición la plataforma de innovación de 

la compañía para hacer seguimiento, dar trazabilidad y difundir del proyecto al interior de la 

compañía. Además, aportó la participación de dos de sus especialistas en gestión de 

conocimiento para el desarrollo del prototipo inicial. 

La vicepresidencia de mercadeo es quien hará uso de la solución propuesta. Dictó y 

aprobó los requerimientos. Recibió de parte de la vicepresidencia de gestión humana el prototipo 

inicial, y aportó los roles de un especialista en inbound marketing quien coordinó los siguientes 

procesos: 

o Recepción por parte de la vicepresidencia de gestión humana el prototipo inicial y 

realizar su diagnóstico inicial. 
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o Adecuación del prototipo a los estándares gráficos de los contenidos que publica la 

vicepresidencia de mercadeo 

o Solicitar al datacenter de Open Systems los recursos necesarios para el alojamiento y 

correcto desempeño del prototipo 

o Implementación de una campaña digital dirigida a un grupo específico de usuarios. 

La facultad de ingeniera de una Universidad de Buenaventura de Cali y su comité de la 

maestría Cohorte VII, a través del monitoreo del director del proyecto, darán los lineamientos 

académicos para la implementación del prototipo funcional y el diseño de lo que será la versión 

final. 

4.1.2.2 Etapas del proyecto 

 

El proyecto de implementación se dividió en las siguientes etapas: 

o Creación del proyecto dentro de la plataforma de innovación de Open Systems  

o Definición de la estrategia de juego 

o Diseño del prototipo 

o Construcción del prototipo 

o Pruebas del prototipo 

o Puesta en producción del prototipo 

o Tabulación de resultados 

4.1.2.3 Trazabilidad del proyecto 
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El proyecto fue matriculado dentro de la plataforma corporativa que Open Systems 

Colombia S.A.S. usa para hacer seguimiento a los proyectos de construcción de las soluciones 

que comercializa, denominada SAO (Sistema de Administración de Órdenes). 

El SAO permite gestionar las distintas fases de un proyecto de implantación, llevando el 

registro del Esfuerzo, Tiempo y Avance del mismo. Por otro lado, proporciona un mecanismo de 

retroalimentación al permitir el ingreso de lecciones aprendidas de cada proyecto, lo que 

conlleva a un mejoramiento continuo y una mayor precisión en las estimaciones realizadas. 

Se ha adaptado el SAO dar trazabilidad de los requerimientos de innovación mediante 

una historia que contiene las acciones realizadas sobre el requerimiento, la fecha y el usuario 

implicado, dando además la posibilidad de adjuntar documentos que se crean necesarios en el 

proceso. 

 

Ilustración 7 Plataforma de innovación de Open Systems Colombia S.A.S (SAO) 
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Sobre esta plataforma se encuentra registrada la idea que representa a este proyecto. La 

herramienta permite hacer seguimiento al avance de las etapas del proyecto: 

 

Ilustración 8 Seguimiento interno del anteproyecto dentro de Open Systems Colombia S.A.S 

 

4.1.3 Componentes de software a desarrollar 

 

En esta sección se ofrece una descripción de los principales componentes de software que 

deberán ser construidos para dar alcance total al proyecto planteado. Son dos componentes: 

• Componente que permita configurar contenidos gamificados 

• Componente que permita desplegar un contenido gamificado. 

4.1.3.1 Configurador de contenidos gamificados 
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Se debe construir una aplicación para crear, consultar, modificar y eliminar los 

contenidos gamificados en formato de una trivia. El contenido gamificado se desarrollará 

utilizando una herramienta de diseño de interfaz de usuario que permitirá implementar las 

estrategias, mecánicas y políticas de juego definidas: 

o Temas disponibles para cada trivia 

o Preguntas y respuestas sobre cada tema 

o Elementos de juego 

Se propone que la interfaz de usuario para construir los contenidos gamificados tenga 

cuatro paneles: uno para crear, editar y copiar trivias; un segundo panel ubicado en la parte 

izquierda para definir los temas y elementos de juego; un tercer panel central para mostrar en 

modo diseño como va quedando la trivia; un cuarto panel ubicado al lado derecho para ver las 

propiedades de alguna característica de la trivia. En la siguiente ilustración se señalan los paneles 

mencionados: 
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Ilustración 9 - Paneles de la interfaz de usuario del configurador de trivias 

 

El primer paso para el diseñador será crear una trivia en blanco, a la cual le podrá definir 

un tema, las preguntas y respuestas y así como asociar u definir el aspecto de los elementos de 

juego. En las siguientes ilustraciones se resumen los pasos mencionados. 

 



61 

 

 

Ilustración 10 Configurador de trivias - definición de temas 

 

Mediante el botón “Crear” el diseñador podrá crear trivia en blanco. Luego sobre el panel 

izquierdo en la parte inferior deberá seleccionar el botón “Temas” para poder definir el tema de 

la trivia, las preguntas y respuestas. En este panel se podrán también crear, modificar o eliminar 

temas, preguntas y respuestas. Al escoger el tema, en el panel central se mostrará la pantalla 

inicial de presentación con la descripción del tema escogido. El panel derecho permitirá definir 

características del tema como la versión, el tipo de jugador al cual va dirigida, la meta a alcanzar, 

los puntos que se obtienen y la recompensa que obtendrá el jugador, entre otras propiedades 

En la siguiente ilustración se muestra como el diseñador podrá asociar preguntas y 

respuestas a la trivia.  
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Ilustración 11 Configurador de trivias - definición de preguntas y respuestas 

 

Al seleccionar el botón “Preguntas” el diseñador podrá escoger las preguntas que se 

asocian a la trivia. Cada pregunta escogida, con sus respuestas, será desplegada en el panel 

central. En ese panel, el diseñador podrá escoger las respuestas correctas para la pregunta 

seleccionada. Podrá asociar las preguntas que crea convenientes. En el panel derecho el 

diseñador podrá definir propiedades como el orden de despliegue de las preguntas / repuestas, 

entre otras. 

Por último, el diseñador podrá elegir los elementos de juego que van a conformar la 

trivia, indicando el uso y los eventos de cada uno. En la siguiente ilustración se muestra como se 

podrá hacer. 
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Ilustración 12 Configurador de trivias - definición de elementos de juego 

 

En el panel izquierdo, en el botón “Elementos de juego” el diseñador podrá elegir los 

elementos de juego y definir los eventos para su activación o cambio de estado. Cada elemento 

será desplegado en el panel central y sobre el panel derecho se podrán definir propiedades como 

el formato de despliegue, el tiempo de duración, entre otros. 

4.1.3.2 Contenido gamificado 

 

Cada contenido gamificado en formato de  trivia que haya diseñada con el configurador 

deberá ser desplegado como un contenido dentro de la página web de Open Systems Colombia 
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S.A.S. En cada trivia, los elementos de juego se mostrarán a los jugadores según cómo hayan 

sido creados mediante el configurador de contenidos gamificados.  

La siguiente ilustración muestra una trivia con un elemento de juego de tipo cronómetro; 

el uso de un cronómetro tiene la intención de motivar al jugador a elegir la respuesta correcta 

dentro de un tiempo limitado. Además, muestra las preguntas y respuestas de la trivia. 

 

Ilustración 13 Trivia en ejecución usando elemento de juego – cronómetro 

 

La siguiente ilustración muestra el resultado final de la trivia con un elemento de juego de 

tipo puntaje, con el cual se le notifica al jugador la meta alcanzada. 
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Ilustración 14 Trivia en ejecución usando elemento de juego – puntos 

 

4.2 Educción de requisitos 

Se definen en esta sección los requisitos funcionales, no funcionales y limitaciones de la 

solución propuesta. 

4.2.1 Técnica utilizada 
 

En conjunto con el patrocinador y gerente del proyecto, el vicepresidente de mercadeo de 

Open Systems Colombia S.A.S, se estructura un modelo conceptual de alto nivel que será la base 

para determinar los requisitos funcionales. Se usa la técnica de mapa mental para modelar el 

proceso a nivel macro, el cual se muestra en la siguiente ilustración. 
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Ilustración 15 Mapa mental - descripción conceptual de la solución propuesta 

 

En el mapa conceptual planteado se recomienda hacer su interpretación comenzando por 

la entidad “trivia”.  
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4.2.2 Requisitos funcionales documentados 

 

En la siguiente tabla se relaciona la especificación y priorización de los requisitos 

funcionales derivados del modelo conceptual previamente definido. 

No Tipo Prioridad Descripción Requisito 

1 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir definir trivias, que son 

un conjunto de varias preguntas, cada una de 

ellas con múltiples posibilidades de respuesta 

2 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir agrupar las preguntas 

por temas 

3 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir registrar varias 

respuestas a una pregunta 

4 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir identificar dentro de las 

varias respuestas asociadas a una pregunta, 

cuáles de ellas son correctas. Puede haber más 

de una respuesta correcta 

5 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir definir los puntos que 

se pueden otorgar a los jugadores 

6 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir asignar puntos por cada 

pregunta contestada en forma correcta en una 

trivia especifica 

7 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir definir las metas o 

calificaciones posibles que se pueden asignar a 

las trivias.  

8 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir asociar una o varias 

metas para cada trivia 

9 Funcional Obligatorio El sistema debe calcular las metas obtenidas por 

los jugadores al momento de terminar una trivia 

10 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir definir las recompensas 

que se pueden otorgar a los jugadores 

11 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir asociar las recompensas 

a las metas de una trivia 

12 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir publicar la trivia como 

un contenido en la página web de Open Systems 

Colombia S.A.S 



68 

 

13 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir que el enlace para 

acceder a la trivia se pueda enviar por correo 

electrónico 

14 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir que el enlace para 

acceder a la trivia se pueda publicar en las 

páginas de redes sociales de Open Systems 

Colombia S.A.S 

15 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir definir los siguientes 

roles de los posibles jugadores de las trivias: 1) 

ejecutivo, 2) atención al cliente, 3) operaciones, 

4) informática, 5) mercadeo. 

16 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir identificar los roles 

para los cuales se puede usar una trivia 

17 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir crear una trivia a partir 

de otra 

18 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir identificar cuando una 

trivia está en construcción, liberada, dada de 

baja  

19 Funcional Obligatorio El sistema no debe permitir publicar trivias que 

no estén liberadas 

20 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir solicitar y almacenar 

los datos de nombre, empresa, cargo y correo 

electrónico de los jugadores que quieran 

responder una trivia.  

21 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir que el jugador inicie la 

trivia una vez haya registrado sus datos, 

desplegando un mensaje que le indique al 

jugador si desea comenzar a contestar las 

preguntas. 

22 Funcional Obligatorio La ejecución de la trivia debe comenzar 

desplegando la primera de las preguntas de la 

trivia 

23 Funcional Obligatorio Por cada pregunta que sea desplegada, el sistema 

debe mostrar las opciones de respuesta, un 

cronómetro que indique el tiempo que el jugador 

tiene para contestar la pregunta y una barra de 

progresos que indique la pregunta que está 

contestando y las que le hacen falta. 

24 Funcional Obligatorio Por cada pregunta, a falta de 10 segundos de 

registrar la respuesta, se le debe desplegar al 

jugador una alerta con sonido con el conteo 

regresivo que le indique que el tiempo está por 

terminar. 
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25 Funcional Obligatorio Si el jugador no alcanza a contestar una pregunta 

en el tiempo dado se debe emitir un sonido 

similar que indique que el tiempo está por 

terminar. 

26 Funcional Obligatorio Cuando el tiempo se agote o el jugador conteste 

una pregunta, el sistema debe desplegar la 

siguiente pregunta.  

27 Funcional Obligatorio Cuando el jugador haya terminado de contestar 

todas las preguntas de la trivia, el sistema debe 

desplegar el puntaje obtenido con respecto a 

cada meta definida, las metas alcanzadas y las 

recompensas obtenidas por cada meta. La misma 

información debe ser enviada al correo 

registrado por el jugador. 

28 Funcional Obligatorio Cuando el jugador haya recibido 

retroalimentación del resultado de la trivia, se le 

debe proponer una recompensa redimible para la 

próxima trivia a cambio de ver y/o descargar 

documentación de Open. En caso de que el 

jugador acepte, el sistema debe guardar el 

puntaje asignado y sumarlo a la próxima trivia 

que el usuario juegue. 

29 Funcional Obligatorio El sistema debe guardar la historia de las trivias 

que un jugador ha jugado, las metas, puntajes, 

recompensas y contenidos vistos y descargados. 

30 Funcional Obligatorio El sistema debe detectar el medio por el cual el 

jugador conoció la trivia (correo electrónico, 

redes sociales, página web). 

31 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir determinar a los 

usuarios que abrieron la invitación a jugar la 

trivia pero no la jugaron 

32 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir determinar a los 

usuarios que jugaron la trivia pero no la 

terminaron 

33 Funcional Obligatorio El sistema debe reconocer en sus redes sociales a 

los jugadores que hayan jugado las trivias y 

hayan obtenido recompensas. 

34 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir calificar a los jugadores 

por el grado de trivias que haya usado, de 

manera que con los que más hayan jugado el 

área de mercadeo de Open pueda definir 

campañas o trivias especiales. 
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35 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir calificar las trivias de 

acuerdo a la cantidad de jugadores que la hayan 

usado. 

36 Funcional Obligatorio El sistema debe asignar un usuario y clave a 

cada jugador que acceda a jugar una trivia. 

37 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir al usuario recuperar y 

cambiar su clave de acceso 

38 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir tener un súper usuario 

administrador, con permisos para modificar la 

configuración y administrar los jugadores. 

39 Funcional Obligatorio Se debe permitir generar trivias de manera 

automática sobre un tema específico con 

preguntas elegidas al azar. 

40 Funcional Obligatorio El sistema debe permitir ejecutar trivias en modo 

"simulación" a manera de pruebas, para verificar 

su correcto funcionamiento antes de liberarla. 

41 Funcional Opcional Las trivias deberán tener una vigencia 

42 Funcional Opcional Las trivias deberán poder ser versionadas 

43 Funcional Opcional El sistema debe proporcionar una opción de 

consulta para que los jugadores revisen las 

trivias que ha realizado y las recompensas que 

ha ganado. 

44 Funcional Opcional El sistema debe manejar estados para las 

recompensas: 1) otorgada 2) redimida 

45 Funcional Opcional El sistema debe generar de manera aleatoria las 

preguntas a mostrar al jugador, de manera que 

no se muestren siempre las mismas preguntas a 

todos los jugadores en una misma trivia. 

46 Funcional Opcional Ante una respuesta incorrecta, el sistema debe 

avisar cuál era la opción correcta 

Tabla 6 - Especificación y priorización de requisitos funcionales 

 

4.3 Análisis y diseño 

 

En esta sección se definen las limitaciones, los atributos de calidad,  los requisitos no 

funcionales, el modelo entidad relación, la arquitectura funcional y la descripción de las 

funcionalidades de la solución propuesta. 
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4.3.1 Limitaciones 

 

• La interfaz de usuario deberá estar en idioma español 

• La solución debe ser una aplicación web 

• La solución deberá ser implementada On Premise sobre servidores de Open Systems 

Colombia S.A.S 

• A cada usuario del sistema se le deberá asignar un usuario y una contraseña de acceso 

• Un mismo jugador no podrá ingresar más de una ve a una trivia 

• Los correos electrónicos con los que se identifican los usuarios deben pertenecer a las 

cuentas corporativas de los prospectos y clientes de Open Systems Colombia S.A.S 

4.3.2 Atributos de calidad 

 

• Extensibilidad 

• Disponibilidad 

• Usabilidad 

• Seguridad 

• Concurrencia 

• Rendimiento 

4.3.3 Requisitos no funcionales 

 

En la siguiente tabla se relacionan los requisitos no funcionales. 

No Tipo Prioridad Descripción Requisito 
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45 No 

Funcional 

Obligatorio El sistema debe tener un diseño "Responsive" 

para la adecuada visualización en computadores, 

tabletas y teléfonos inteligentes.  

46 No 

Funcional 

Obligatorio La invocación de la trivia desde la página web 

de Open Systems no debe generar brechas de 

seguridad 

47 No 

Funcional 

Obligatorio Las trivias se deben poder acceder 7 x 24 x 365 

48 No 

Funcional 

Obligatorio La aplicación deberá soportar para el primer 

año: 100 trivias, cada una con 5 preguntas y cada 

pregunta con 5 posibles respuestas y 1000 

usuarios, con un crecimiento de 10% anual.  

49 No 

Funcional 

Obligatorio El sistema deberá permitir escalar en nuevos 

elementos de juego, sus eventos y acciones por 

evento 

50 No 

Funcional 

Obligatorio Open usa un CRM llamado HubSpot para hacer 

la gestión de su base de clientes potenciales y 

finales. Esa herramienta permite medir la 

efectividad de los contenidos que publica el área 

de mercadeo, con indicadores como: cantidad de 

veces que el contenido ha sido visto, cantidad de 

veces que el contenido se ha compartido, tiempo 

de uso del contenido, entre otros. Las trivias, al 

ser usadas como un contenido, deberán contar 

con esta herramienta para determinar su 

efectividad. 

51 No 

Funcional 

Obligatorio El sistema debe contemplar que 

simultáneamente pueden haber 10 jugadores 

conectados 

52 No 

Funcional 

Obligatorio El sistema debe capturar y desplegar los errores 

que se puedan generar, tanto los controlados 

como los no controlados 

53 No 

Funcional 

Obligatorio La arquitectura de la solución debe ser en capas: 

1) datos 2) objetos de acceso a datos 3) objetos 

de negocio 4) objetos de servicio 5) capa de 

presentación 

54 No 

Funcional 

Opcional Se debe considerar usar bases de datos NoSql 

para aquellas funcionalidades en donde se 

requiera hacer énfasis en el rendimiento 

55 No 

Funcional 

Opcional No debe haber lógica de negocio en la base de 

datos. 

56 No 

Funcional 

Obligatorio No existirán integraciones contra sistemas 

externos 
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57 No 

Funcional 

Obligatorio Se debe tener documentación que describa las 

funcionalidades de la solución. 

58 No 

Funcional 

Obligatorio Se debe alojar el aplicativo en un gestor de 

contenidos compatible con los códigos de rastreo 

de Google Analytics y Hubspot. Se recomienda 

Wordpress. 

59 No 

Funcional 

Obligatorio Dado que es un aplicativo web, se debe solicitar 

espacio en el servidor Open o buscar un servidor 

comercial. Se recomienda Go Daddy. 

Tabla 7 - Requisitos no funcionales 
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4.3.4 Modelo entidad - relación 

 

En la siguiente tabla se relacionan las entidades que componen el modelo de datos de la 

solución propuesta.
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Ilustración 16 - Modelo entidad - relación 
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4.3.5 Arquitectura funcional 

 

A continuación se describen los módulos y funcionalidades que comprenden la solución, 

que incluye al configurador de contenidos gamificados y al contenido gamificado como tal. 

DOMINIOS MÓDULOS FUNCIONALIDADES ABREV 

Configurador 

de contenidos 

gamificados 
   

 
Seguridad 

 
SE 

  
Aplicaciones 

 

  
Roles 

 

  
Usuarios 

 

  
Aplicaciones por Rol 

 

  
Roles por usuario 

 

 
Elementos de juego 

 
GE 

  Jugadores  

  Metas  

  Recompensas  

  Elementos de juego  

  Niveles  

  Recompensas por Meta  

 Preguntas y Respuestas  QA 

  Preguntas  

  Respuestas  
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  Respuestas por Pregunta  

 Trivias  TR 

  Canales  

  Temas  

  Trivia  

  Preguntas por Trivia  

Contenido 

gamificado    

 Ejecutor de la configuración   

  Ejecutar trivia  

  Consultar trivias por jugador  

  

Consultar repuestas por trivia 

por jugador  

 

Tabla 8 - Arquitectura funcional 
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4.3.6 Descripción de las funcionalidades 
 

En esta sección se describen los funcionalidades que componen la arquitectura funcional 

de la solución, indicando para cada una: 

• Operatividad: indica que hace la funcionalidad 

• Dominio: indica a que componente de software perteneces (configurador o 

ejecutor) 

• Módulo: indica a que módulo pertenece. 

• El prototipo de interfaz gráfica 

• El caso de uso de la funcionalidad 

4.3.6.1 Aplicaciones 

 

Operatividad: Se creará una funcionalidad que permita hacer CRUD sobre los 

ejecutables que componen la solución. 

Dominio: Configurador de contenidos gamificados 

Módulo: Seguridad 
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Ilustración 17 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Aplicaciones 

 

Caso de uso 1 Permite la creación de aplicación. 

Guión Principal (GP) 

Ítem Actor Sistema 

1 Administrador Ingresa el mnemónico de la aplicación 

Valida que el mnemónico no exista (EXC1) 

Crea la aplicación 

 

Excepción Descripción Sistema 

EXC 1 La aplicación [] ya 

existe 

Despliega el mensaje y retorna a (GP-1) 

 

Tabla 9 - Caso de uso 1 - Creación de aplicaciones 

4.3.6.2 Roles 

 

Operatividad: Se creará una funcionalidad que permita hacer CRUD sobre los roles que 

componen la solución.  

Dominio: Configurador de contenidos gamificados 
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Módulo: Seguridad 

 

Ilustración 18 Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Roles 

 

Caso de uso 2 Permite la creación de roles. 

Guión Principal (GP) 

Ítem Actor Sistema 

1 Administrador Ingresa el identificador del rol 

Valida que el rol no exista (EXC1) 

Crea el rol 

 

Excepción Descripción Sistema 

EXC 1 El rol [] ya existe Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

 

Tabla 10 - Caso de uso 2 - Creación de roles 

 

4.3.6.3 Usuarios 
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Operatividad: Se creará una funcionalidad que permita hacer CRUD sobre los usuarios 

que componen la solución.  

Dominio: Configurador de contenidos gamificados 

Módulo: Seguridad 

 

Ilustración 19 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Usuarios 

 

Caso de uso 3 Permite la creación de usuarios. 

Guión Principal (GP) 

Ítem Actor Sistema 

1 Administrador Ingresa el identificador del usuario 

Valida que el usuario no exista 

(EXC1) 

Ingresa el correo electrónico 

Valida el formato del correo (EXC2) 

Ingresa la fecha de creación 

Valida que la fecha de creación sea 

menor o igual a la fecha del sistema 

(EXC3) 
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Ingresa el tipo de usuario 

Valida que el tipo de usuario exista 

(EXC4) 

Crea el usuario 

 

Excepción Descripción Sistema 

EXC 1 El usuario [] ya existe Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

EXC 2 El formato del correo 

electrónico [] no es 

correcto 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

EXC 3 La fecha de creación debe 

ser menor o igual a la 

fecha del sistema 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

EXC 4 El tipo de usuario [] no 

existe 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

 

Tabla 11 - Caso de uso 3 - Creación de Usuarios 

4.3.6.4 Aplicaciones por Rol 

 

Operatividad: Se creará una funcionalidad que asociar aplicaciones a roles  

Dominio: Configurador de contenidos gamificados 

Módulo: Seguridad 
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Ilustración 20 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Aplicaciones por Rol 

 

Caso de uso 4 Permite la asociación de aplicaciones a roles. 

Guión Principal (GP) 

Ítem Actor Sistema 

1 Administrador Ingresa el identificador de la 

aplicación 

Valida que la aplicación exista 

(EXC1) 

Ingresa el identificador del rol 

Valida que el rol exista (EXC2) 

Valida que la aplicación no esté 

relacionada con el rol (EXC3) 

Asocia la aplicación al rol 

 

Excepción Descripción Sistema 

EXC 1 La aplicación [] no existe Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

EXC 2 El rol [] no existe Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

EXC 3 La aplicación [] ya está 

asociada al rol [] 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 
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Tabla 12 - Caso de uso 4 - Asociar Aplicaciones a Roles 

 

4.3.6.5 Roles por Usuario 

 

Operatividad: Se creará una funcionalidad que asociar roles a usuarios  

Dominio: Configurador de contenidos gamificados 

Módulo: Seguridad 

 

Ilustración 21 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Roles por Usuario 

 

Caso de uso 5 Permite la asociación de roles a usuarios. 

Guión Principal (GP) 

Ítem Actor Sistema 

1 Administrador Ingresa el identificador del rol 

Valida que el rol exista (EXC1) 

Ingresa el identificador del usuario 

Valida que el usuario exista (EXC2) 

Valida que el rol no esté relacionada 
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con el usuario (EXC3) 

Asocia el rol al usuario 

 

Excepción Descripción Sistema 

EXC 1 El rol [] no existe Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

EXC 2 La aplicación [] no existe Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

EXC 3 El rol [] ya está asociado al 

usuario [] 

Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

 

Tabla 13 - Caso de uso 5 – Asociar Roles por Usuario 

4.3.6.6 Jugadores 

 

Operatividad: Se creará una funcionalidad que hacer CRUD sobre los jugadores  

Dominio: Configurador de contenidos gamificados 

Módulo: Elementos de Juego 

 

Ilustración 22 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Jugadores 

 

Caso de uso 6 Permite la creación de jugadores. 
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Guión Principal (GP) 

Ítem Actor Sistema 

1 Administrador Ingresa el identificador del usuario 

Valida que el usuario no exista 

(EXC1) 

Ingresa el correo electrónico 

Valida el formato del correo (EXC2) 

Ingresa la fecha de creación 

Valida que la fecha de creación sea 

menor o igual a la fecha del sistema 

(EXC3) 

Ingresa el tipo de jugador 

Valida que el tipo de jugador exista 

(EXC4) 

Crea el jugador 

 

Excepción Descripción Sistema 

EXC 1 El identificador del 

jugador [] ya existe 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

EXC 2 El formato del correo 

electrónico [] no es 

correcto 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

EXC 3 La fecha de creación debe 

ser menor o igual a la 

fecha del sistema 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

EXC 4 El tipo de jugador [] no 

existe 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

 

Tabla 14 - Caso de uso 6 - Creación de jugadores 

4.3.6.7 Metas 
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Operatividad: Se creará una funcionalidad que hacer CRUD sobre las metas que deben 

alcanzar los jugadores para obtener las recompensas  

Dominio: Configurador de contenidos gamificados 

Módulo: Elementos de Juego 

 

Ilustración 23 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Metas 

 

Caso de uso 7 Permite la creación de metas. 

Guión Principal (GP) 

Ítem Actor Sistema 

1 Administrador Ingresa el identificador de la meta 

Valida que el identificador de la meta 

no exista (EXC1) 

Ingresa el % mínimo requerido para 

obtener la meta 

Valida que él % mínimo esté entre 

cero y cien (EXC2) 

Ingresa el % máximo requerido para 

obtener la meta 

Valida que él % máximo esté entre 
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cero y cien (EXC3) 

Ingresa los puntos que se obtienen al 

cumplir la meta 

Valida que los puntos sean mayores a 

cero (EXC4) 

Ingresa el tiempo requerido para 

obtener la meta 

Valida que el tiempo requerido sea 

mayor a cero (EXC5) 

Crea la meta 

2 % mínimo y % máximo Valida que él % mínimo sea menor o 

igual que él % máximo (EXC6) 

Crea la meta 

 

Excepción Descripción Sistema 

EXC 1 El identificador de la 

meta[] ya existe 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

EXC 2 El % mínimo debe estar 

entre cero y cien 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

EXC 3 El % máximo debe estar 

entre cero y cien 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

EXC 4 Los puntos deben ser 

mayor a cero 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

EXC 5 El tiempo requerido debe 

ser mayor a cero 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

EXC6 El % mínimo debe ser 

menor o igual que él % 

máximo 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-2) 

 

Tabla 15 - Caso de uso 7 - Creación de Metas 

4.3.6.8 Recompensas 
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Operatividad: Se creará una funcionalidad que hacer CRUD sobre las recompensas que 

se pueden otorgar a los jugadores 

Dominio: Configurador de contenidos gamificados 

Módulo: Elementos de Juego 

 

Ilustración 24 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Recompensas 

 

Caso de uso 8 Permite la creación de recompensas. 

Guión Principal (GP) 

Ítem Actor Sistema 

1 Administrador Ingresa el identificador de la 

recompensa 

Valida que el identificador de la 

recompensa no exista (EXC1) 

Ingresa el tipo de recompensa 

Valida que el tipo de recompensa 

exista (EXC2) 

Crea la recompensa 

 

Excepción Descripción Sistema 

EXC 1 El identificador de la Despliega el mensaje y retorna a (GP-1) 
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recompensa[] ya existe 

EXC 2 El tipo de recompensa [] 

no existe 

Despliega el mensaje y retorna a (GP-1) 

 

Tabla 16 - Caso de uso 8 - Creación de Recompensas 

4.3.6.9 Elementos de juego 

 

Operatividad: Se creará una funcionalidad que hacer CRUD sobre los elementos de 

juego  

Dominio: Configurador de contenidos gamificados 

Módulo: Elementos de Juego 

 

Ilustración 25 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Elementos de Juego 

 

Caso de uso 9 Permite la creación de elementos de juego. 

Guión Principal (GP) 

Ítem Actor Sistema 

1 Administrador Ingresa el identificador del elemento 

de juego 

Valida que el identificador del 
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elemento de juego no exista (EXC1) 

Ingresa la descripción del elemento 

de juego 

Ingresa el tipo de elemento de juego 

Valida que el tipo de elemento de 

juego exista (EXC2) 

Crea el elemento de juego 

 

Excepción Descripción Sistema 

EXC 1 El identificador del 

elemento de juego [] ya 

existe 

Despliega el mensaje y retorna a (GP-

1) 

EXC 2 El tipo de elemento de 

juego [] no existe 

Despliega el mensaje y retorna a (GP-

1) 

 

Tabla 17 - Caso de uso 9 - Creación de Elementos de Juego 

4.3.6.10 Niveles 

 

Operatividad: Se creará una funcionalidad que hacer CRUD sobre los niveles de 

dificultad de las trivias 

Dominio: Configurador de contenidos gamificados 

Módulo: Elementos de Juego 
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Ilustración 26 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Niveles 

 

Caso de uso 10 Permite la creación de niveles. 

Guión Principal (GP) 

Ítem Actor Sistema 

1 Administrador Ingresa el identificador del nivel 

Valida que el identificador del nivel 

no exista (EXC1) 

Ingresa el tiempo tiene el usuario 

para contestar la trivia 

Se valida que el tiempo que tiene el 

usuario para contestar la trivia sea 

mayor a cero (EXC2) 

Ingresa el tiempo con el que se alerta 

al usuario que el tiempo para 

contestar la trivia se está agotando 

Se valida que el tiempo con el que se 

alerta al usuario que el tiempo para 

contestar la trivia se está agotando se 

a mayor a cero (EXC3) 

Crea el nivel 

2 Tiempo tiene el usuario para Se valida que el tiempo para alertar 
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contestar la trivia y Tiempo con el 

que se alerta al usuario que el 

tiempo para contestar la trivia se 

está agotando 

 

sea menor que el tiempo para 

contestar (EXC4) 

Se crea el nivel 

 

Excepción Descripción Sistema 

EXC 1 El identificador del nivel [] 

ya existe 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

EXC 2 El tiempo que tiene el 

usuario para contestar la 

trivia debe ser mayor a 

cero 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

EXC 3 El tiempo con el que se 

alerta al usuario que el 

tiempo para contestar la 

trivia se está agotando 

debe ser mayor a cero 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

EXC 4 El tiempo para alertar debe 

ser menor que el tiempo 

para contestar 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-2) 

 

Tabla 18 - Caso de uso 10 - Creación de Niveles 

4.3.6.11 Recompensas por Metas 

 

Operatividad: Se creará una funcionalidad asociar una recompensa a una meta 

Dominio: Configurador de contenidos gamificados 

Módulo: Elementos de Juego 
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Ilustración 27 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Recompensas por Meta 

 

Caso de uso 11 Permite la asociación de una meta a una recompensa. 

Guión Principal (GP) 

Ítem Actor Sistema 

1 Administrador Ingresa la meta 

Valida la meta exista (EXC1) 

Ingresa la recompensa 

Valida la recompensa exista (EXC2) 

2 Meta y recompensa Valida que la meta no esté asociada a 

la recompensa (EXC3) 

Crea la asociación entre la meta y la 

recompensa 

 

Excepción Descripción Sistema 

EXC 1 La meta [] no existe Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

EXC 2 La recompensa [] no existe Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

EXC 3 La meta [] ya está asociada a la 

recompensa [] 

Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-2) 

 

Tabla 19 - Caso de uso 11 - Asociar Recompensas con Metas 
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4.3.6.12 Preguntas 

 

Operatividad: Se creará una funcionalidad para hacer CRUD de las preguntas 

Dominio: Configurador de contenidos gamificados 

Módulo: Preguntas y Respuestas 

 

Ilustración 28 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Preguntas 

 

Caso de uso 12 Permite la creación de preguntas 

Guión Principal (GP) 

Ítem Actor Sistema 

1 Administrador Ingresa el identificador de la 

pregunta 

Valida que no exista la pregunta 

(EXC1) 

Ingresa la descripción de la pregunta 

Ingresa el tema 

Valida que el tema exista (EXC2) 

Crea la pregunta 
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Excepción Descripción Sistema 

EXC 1 El identificador de la pregunta 

[] ya existe 

Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

EXC 2 El tema [] no existe Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

 

Tabla 20 - Caso de uso 12 - Creación de Preguntas 

4.3.6.13 Respuestas 

 

Operatividad: Se creará una funcionalidad hacer CRUD de las respuestas 

Dominio: Configurador de contenidos gamificados 

Módulo: Preguntas y Respuestas 

 

Ilustración 29 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Respuestas 

 

Caso de uso 13 Permite la creación de respuestas 

Guión Principal (GP) 

Ítem Actor Sistema 

1 Administrador Ingresa el identificador de la 

respuesta 

Valida que no exista la respuesta 

(EXC1) 
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Ingresa la descripción de la respuesta 

Ingresa el tema 

Valida que el tema exista (EXC2) 

Crea la respuesta 

 

Excepción Descripción Sistema 

EXC 1 El identificador de la 

respuesta [] ya existe 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

EXC 2 El tema [] no existe Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

 

Tabla 21 - Caso de uso 13 - Creación de Respuestas 

4.3.6.14 Respuestas por Preguntas 

 

Operatividad: Se creará una funcionalidad para asociar las respuestas a las preguntas 

Dominio: Configurador de contenidos gamificados 

Módulo: Preguntas y Respuestas 

 

Ilustración 30 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Respuestas por Pregunta 
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Caso de uso 14 Permite asociar respuestas a preguntas 

Guión Principal (GP) 

Ítem Actor Sistema 

1 Administrador Ingresa el identificador de la 

pregunta 

Valida que exista la pregunta 

(EXC1) 

Ingresa el identificador de la 

respuesta 

Valida que exista la respuesta 

(EXC2) 

Ingresa la posición 

Valida que la posición sea mayor a 

cero (EXC3) 

Ingresa el % de cumplimiento 

Valida que él % de cumplimiento 

esté entre cero y cien (EXC4) 

2 Pregunta y respuesta Valida que la respuesta no esté 

asociada a la pregunta (EXC5) 

3 % de cumplimiento Valida que la suma de los % de 

cumplimiento de las respuestas 

sumen 100% (EXC6) 

 

Excepción Descripción Sistema 

EXC 1 El identificador de la 

pregunta [] no existe 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

EXC 2 El identificador de la 

respuesta [] no existe 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

EXC 3 La posición debe ser 

mayor a cero 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

EXC 4 El % de cumplimiento 

debe estar entre cero y 

cien 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-1) 

EXC5 La respuesta [] ya está 

asociada a la pregunta [] 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-2) 

EXC 6 La suma de los % de 

cumplimiento de las 

respuestas a la pregunta [] 

Despliega el mensaje y retorna a 

(GP-3) 
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deben sumar 100% 

 

Tabla 22 - Caso de uso 14 - Asociar Respuestas a Preguntas 

 

4.3.6.15 Canales 

 

Operatividad: Se creará una funcionalidad crear los canales de distribución de los 

contenidos gamificados 

Dominio: Configurador de contenidos gamificados 

Módulo: Trivia 

 

Ilustración 31 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Canales 

 

Caso de uso 15 Permite la creación de canales 

Guión Principal (GP) 

Ítem Actor Sistema 

1 Administrador Ingresa el identificador del canal 

Valida que no exista el canal (EXC1) 
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Ingresa la descripción del canal 

Crea el canal 

 

Excepción Descripción Sistema 

EXC 1 El identificador del canal [] ya 

existe 

Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

 

Tabla 23 - Caso de uso 15 - Creación de canales 

 

4.3.6.16 Temas 

 

Operatividad: Se creará una funcionalidad para crear los temas de las preguntas de los 

contenidos gamificados 

Dominio: Configurador de contenidos gamificados 

Módulo: Trivia 

 

Ilustración 32 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Temas 

 

Caso de uso 16 Permite la creación de temas 



101 

 

Guión Principal (GP) 

Ítem Actor Sistema 

1 Administrador Ingresa el identificador del tema 

Valida que no exista el tema (EXC1) 

Ingresa la descripción del tema 

Crea el tema 

 

Excepción Descripción Sistema 

EXC 1 El identificador del tema [] ya 

existe 

Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

 

Tabla 24 - Caso de uso 16 - Creación de canales 

4.3.6.17 Trivias 

 

Operatividad: Se creará una funcionalidad para crear las trivias 

Dominio: Configurador de contenidos gamificados 

Módulo: Trivia 
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Ilustración 33 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Trivias 

 

Caso de uso 17 Permite la creación de trivias 

Guión Principal (GP) 

Ítem Actor Sistema 

1 Administrador Ingresa el identificador de la trivia 

Valida que no exista la trivia (EXC1) 

Ingresa la descripción de la trivia 

Ingresa el tema de la trivia 

Se valida que el tema exista (EXC2) 

Ingresa el tipo de jugador 

Se valida que el tipo de jugador 

exista (EXC3) 

Se ingresa la fecha inicial 

Se valida que la fecha inicial sea 

menor o igual que la fecha actual 

(EXC4) 

Se ingresa la fecha final 

Se valida que la fecha final sea 

menor o igual que la fecha actual 

(EXC5) 

Se ingresa la meta 

Se valida que la meta exista (EXC6) 

Se ingresa el tipo de jugador 

Se valida que el tipo de jugador 

exista (EXC7) 

Indica si la trivia está activa (S/N) 

2 Fecha inicial y fecha final Se valida que la fecha inicial sea 

menor o igual a la fecha final 
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(EXC8) 

Crea la trivia 

 

Excepción Descripción Sistema 

EXC 1 El identificador de la trivia [] 

ya existe 

Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

EXC 2 El tema [] no existe Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

EXC 3 El tipo de jugador [] no existe Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

EXC 4 La fecha inicial debe ser menor 

o igual a la fecha actual 

Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

EXC 5 La fecha final debe ser menor o 

igual a la fecha actual 

Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

EXC 6 La meta [] no existe Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

EXC 7 El elemento de juego [] no 

existe 

Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

EXC 8 La fecha inicial debe ser menor 

o igual que la fecha final 

Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-2) 

 

Tabla 25 - Caso de uso 17 - Creación de Trivias 

 

4.3.6.18 Preguntas por Trivia 

 

Operatividad: Se creará una funcionalidad para asociar preguntas a una trivia 

Dominio: Configurador de contenidos gamificados 

Módulo: Trivia 
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Ilustración 34 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Preguntas por Trivia 

 

Caso de uso18 Permite la asociación de preguntas a una trivia 

Guión Principal (GP) 

Ítem Actor Sistema 

1 Administrador Ingresa la trivia 

Valida que exista la trivia (EXC1) 

Ingresa la pregunta 

Se valida que la pregunta exista 

(EXC2) 

Ingresa la posición 

Se valida que la posición sea mayor a 

0 (EXC3) 

Se ingresa el % de cumplimiento 

Se valida que el porcentaje de 

cumplimiento esté entre 0 y 100 

(EXC4) 

Se ingresa el nivel 

Se valida que exista el nivel(EXC5) 
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Se ingresa el elemento de juego 

Se valida que el elemento de juego 

exista (EXC6) 

 

2 Trivia y pregunta Se valida que la pregunta no esté 

asociada a la trivia (EXC7) 

3 % de cumplimiento Se valida que la suma del % de 

cumplimiento de las preguntas de la 

trivia sume 100% (EXC8) 

Se asocia la pregunta a la trivia 

 

Excepción Descripción Sistema 

EXC 1 La trivia [] no existe Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

EXC 2 La pregunta [] no existe Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

EXC 3 La posición deber ser mayor a 

cero 

Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

EXC 4 El % de cumplimiento debe 

estar entre cero y cien 

Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

EXC 5 El nivel [] no existe Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

EXC 6 El elemento de juego [] no 

existe 

Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

EXC 7 La pregunta [] ya está asociada 

a la trivia [] 

Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-2) 

EXC 8 La suma del % de 

cumplimiento de las preguntas 

de la trivia [] no suma 100% 

Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-3) 

 

Tabla 26 - Caso de uso 18 - Asociar Preguntas a Trivias 

4.3.6.19 Ejecutar trivia 

 

Operatividad: Se creará una funcionalidad que permita que un usuario juegue una trivia 

específica, guardando el resultado final. 

Dominio: Contenido gamificado 
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Módulo: Ejecutor de la configuración 

 

Caso de uso 19 Permite que un usuario ejecute o juegue una trivia específica, 

guardando el resultado final 

Guión Principal (GP) 

Ítem Actor Sistema 

1 Jugador  El jugador selecciona el enlace que le 

permite invocar la pantalla de 

bienvenida a la trivia 

El sistema valida el enlace (EXC1) 

El sistema carga la trivia 

2 Jugador, Trivia El sistema despliega la pantalla de 

bienvenida a la trivia. 

• Se valida que la trivia exista 

(EXC2) 

• Se valida que la trivia tenga un 

estado valido (EXC3) 

• Se valida que la trivia esté 

vigente (EXC4) 

Sobre la pantalla se debe desplegar: 

• La descripción de la trivia 

• La descripción de la 

recompensa a obtener 

• El elemento de juego 

asociado a la trivia 

Sobre la pantalla se debe solicitar el 

correo electrónico del jugador. 

3 Jugador, Trivia El jugador ingresa el correo 

electrónico. 

• Se valida que el formato del 

correo (EXC5) 

• Se valida que el jugador no haya 

contestado la trivia (EXC6) 

Si no existe usuario asociado al 
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correo electrónico: 

• Ingresa los datos de creación del 

usuario: nombres, apellidos. 

• Se crea el usuario, asignando la 

fecha de creación con la fecha 

sistema, el tipo de jugador y una 

clave por defecto. 

Se valida que la trivia tenga 

preguntas asociadas (EXC7) 

4 Trivia Se cargan las preguntas de la trivia. 

Por cada pregunta se debe desplegar: 

Elemento de juego asociado a la 

pregunta 

Descripción de la pregunta 

Se valida que las preguntas tengas 

respuestas asociadas (EXC8) 

5 Preguntas Se cargan las respuestas asociadas a 

las pregunta, ordenadas de forma 

ascendente por la posición de 

despliegue. 

Al terminar de cargar todas las 

respuestas de las preguntas, se debe: 

• Obtener el nivel de la trivia 

• Fijar el tiempo de espera que 

tiene el usuario para contestar la 

pregunta, que está definido en el 

nivel de la trivia 

• Fijar el momento en que se debe 

alertar al usuario que se le está 

agotando el tiempo para contestar 

la pregunta, que definido en el 

nivel de la trivia 

• Modificar el estado del elemento 

de juego asociado a la TRIVIA 

para indicar que comienza a 

correr el tiempo de espera para 

que el jugador conteste la 

pregunta. 
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• Modificar el estado del elemento 

de juego asociado a la 

PREGUNTA comenzar a 

monitorear el tiempo de respuesta 

del jugador. 

Si el tiempo de espera que tiene el 

jugador para contestar la pregunta es 

igual al tiempo definido para alertar 

el jugador, se debe modificar el 

estado del elemento de juego 

asociado a la PREGUNTA para 

indicar que se está agotando el 

tiempo. 

 

6 Pregunta, respuestas Si el jugador escoge la(s) 

respuesta(s) se debe: 

• Si la(s) respuesta(s) es (son) 

correcta(s), se debe modificar el 

estado del elemento de juego 

asociado a la PREGUNTA para 

indicar que el jugador acertó. 

• Si la(s) respuesta(s) no es (son) 

correcta(s), se debe modificar el 

estado del elemento de juego 

asociado a la PREGUNTA para 

indicar que el jugador falló. 

 

Si el jugador contesta la pregunta o 

no contesta dentro del tiempo 

establecido: 

• Se calcula el puntaje obtenido 

por el jugador con la 

respuesta 

• Se calcula el tiempo utilizado 

por el jugador para dar 

respuesta 

Se busca la siguiente pregunta a 

cargar.  
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7 Trivia, preguntas Si se han recorrido todas las 

preguntas se le despliega al usuario: 

• El estado final del elemento 

de juego  de la TRIVIA: 

• Puntaje obtenido 

• Tiempo empleado 

Se envía un correo electrónico al 

correo del jugador con sus 

resultados. 

 

Excepción Descripción Sistema 

EXC 1 El enlace no es valido Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

EXC 2 La trivia [] no existe Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-2) 

EXC 3 La trivia [] no tiene un estado 

valido 

Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-2) 

EXC 4 La trivia [] no está ya vigente Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-2) 

EXC 5 El formato del correo 

electrónico [] no es valido 

Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-3) 

EXC 6 El jugador [] ya contestó la 

trivia (EXC6) 

Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-3) 

EXC 7 La trivia [] no tiene preguntas 

asociadas 

Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-3) 

EXC 8 La pregunta [] no tiene 

respuestas asociadas 

Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-4) 

   

 

Tabla 27 - Caso de uso 19 - Ejecutar Trivia 

 

4.3.6.20 Trivias por Jugador 

 

Operatividad: Se creará una funcionalidad para consultar las trivias que han sido 

contestadas por un jugador 
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Dominio: Contenido gamificado 

Módulo: Ejecutor de la configuración 

 

Ilustración 35 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Trivias por Jugador 

 

Caso de uso 20 Permite la consulta de las trivias contestadas por un jugador 

Guión Principal (GP) 

Ítem Actor Sistema 

1 Administrador Ingresa los criterios de consulta: 

• Trivia 

• Jugador 

• Canal 

• Puntaje 

• Tiempo utilizado 

Se ejecuta la consulta y se despliegan 

los datos obtenidos (EXC1) 

 

 

Excepción Descripción Sistema 

EXC 1 La consulta con los datos 

ingresados  [] no obtuvo datos 

Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

 

Tabla 28 - Caso de uso 20 - Consulta de Trivias por Jugador 
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4.3.6.21 Respuestas por Trivia 

 

Operatividad: Se creará una funcionalidad para consultar las respuestas de un jugador en 

una determinada trivia 

Dominio: Contenido gamificado 

Módulo: Ejecutor de la configuración 

 

Ilustración 36 - Prototipo Interfaz Gráfica de Usuario – Respuestas por Jugador 

 

Caso de uso 21 Permite la consulta de las respuestas de un jugador a las 

preguntas de una determinada trivia  

Guión Principal (GP) 

Ítem Actor Sistema 

1 Administrador Ingresa los criterios de consulta: 

• Trivia 

• Jugador 

• Pregunta 

• Respuesta 

• % Cumplimiento 

• Tiempo utilizado 

Se ejecuta la consulta y se despliegan 
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los datos obtenidos (EXC1) 

 

 

Excepción Descripción Sistema 

EXC 1 La consulta con los datos 

ingresados  [] no obtuvo datos 

Despliega el mensaje y retorna 

a (GP-1) 

 

Tabla 29 - Caso de uso 21 - Consulta de Respuestas por Trivia por Jugador 

 

5 VALIDACIÓN DEL PROYECTO MEDIANTE CASO DE ESTUDIO 
 

Para dar cumplimiento a los objetivos 3 y 4 del proyecto se planearon y ejecutaron una 

serie de actividades pertinentes a cada uno de ellos. Los objetivos a comprobar con este caso de 

estudio: 

• OBJ 3: Implementar la herramienta de apoyo que permita desplegar la estrategia 

diseñada 

• OBJ 4: Implementar un escenario de validación para estimar la efectividad de la 

estrategia implementada con un grupo focal de clientes 

Se diseña un caso de estudio que debe culminar en la implementación de un producto 

mínimo viable que permita comprobar los objetivos mencionados. 

5.1 Planeación del caso de estudio 

 

Las actividades planeadas fueron: 

• Diseño y construcción de una pieza de software (producto mínimo viable) para 

desplegar preguntas, respuestas y elementos de juego, además de recoger los datos 
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de los jugadores y calcular y almacenar los puntajes obtenidos por cada uno, en 

una única trivia (OBJ 3) 

• Colocar la pieza de software en los servidores de Open Systems Colombia S.A.S 

• Desarrollar una campaña de email a través del CRM del área de mercadeo de 

Open Systems S.A.S, denominada HubSpot, para enviar al correo electrónico de 

un grupo de clientes de la base instalada la invitación a jugar la trivia, indicando 

en ella la recompensa a recibir (OBJ 3) 

• Permitir a los clientes acceder a la trivia desde sus correos electrónicos durante el 

tiempo de duración de la campaña, que se plantea en 36 horas (OBJ 3) 

• Recolectar los datos que el contenido gamificado y HubSpot para esta campaña 

para las siguientes métricas (OBJ 4) [12]: 

Métrica Fuente Descripción 

Sent HubSpot Cantidad de correos enviados 

Delivered HubSpot Cantidad de correos entregados 

Opened HubSpot Cantidad de correos abiertos 

Open Rate HubSpot Tasa de apertura ( Delivered / Opened ) 

Clicked HubSpot Cantidad de jugadores que hicieron click en los 

enlaces contenidos dentro del correo 

Click Rate HubSpot Tasa de Clicks ( Clicked / Opened ) 

Not Sent HubSpot Cantidad de correos no entregados 

Hard Bounced HubSpot Cantidad de correos no entregados porque fueron 

eliminados de manera automática e inmediata de la 

lista de suscriptores activos (ej. la dirección de correo 

no existe, el nombre del dominio no existe, el 

servidor de correo del destinatario ha bloqueado la 

entrega)  

Soft Bounced HubSpot Cantidad de correos no entregados por problemas 

temporales (ej. el buzón del destinatario está lleno, el 

servidor de correo del destinatario está fuera de línea, 

el mensaje del correo electrónico es muy grande) 

Unsubscribed HubSpot Suscripciones canceladas por los destinatarios. 

Cantidad de 

jugadores 

Contenido 

gamificado 

Cantidad de jugadores que accedieron a jugar la 

trivia 
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Tabla 30 - Métricas de HubSpot - Efectividad de Campañas de Email 

 

• Comparar las métricas de esta campaña contra el histórico de campañas generadas 

por HubSpot durante el último año, para determinar la efectividad, haciendo 

énfasis en la métrica Click Rate (Tasa de Clicks). 

5.2 Ejecución del caso de estudio 
 

Se acota el alcance del producto mínimo viable a ser construido y se definen las 

actividades de construcción del mismo. 

 

5.2.1 Diseño y construcción del producto mínimo viable 
 

Los requerimientos que se definieron para construir el producto mínimo viable fueron: 

No Tipo Prioridad Descripción Requisito 

1 Funcional Obligatorio La trivia será colocada en un servidor de Open 

2 Funcional Obligatorio La pantalla de bienvenida de la trivia debe 

mostrar la recompensa que el jugador puede 

obtener 

3 Funcional Obligatorio La pantalla de bienvenida de la trivia debe 

solicitar el correo electrónico del jugador 

4 Funcional Obligatorio Se debe validar el formato del correo electrónico 

y que el dominio no sea de correos comerciales 

tales como Gmail o Hotmail. 

5 Funcional Obligatorio La pantalla de bienvenida a la trivia debe 

mostrar un elemento de juego 

6 Funcional Obligatorio La trivia debe tener 5 preguntas, cada una con 4 

opciones de respuesta 

7 Funcional Obligatorio Solo puede haber una respuesta correcta por 

cada pregunta  
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8 Funcional Obligatorio Se dará un punto por cada respuesta correcta 

9 Funcional Obligatorio Para cada pregunta se debe mostrar un 

elementos de juego que contabilice el tiempo de 

espera para cada pregunta 

10 Funcional Obligatorio Para cada pregunta se debe mostrar un elemento 

de juego que contabilice el tiempo de espera 

para cada pregunta 

11 Funcional Obligatorio Para cada pregunta se debe mostrar un elemento 

de juego que indique como contesto el jugador a 

la pregunta: acierta, falla, no contesta. 

12 Funcional Obligatorio Al finalizar la trivia, se debe desplegar una 

pantalla indicando al usuario la cantidad de 

preguntas acertadas, las erradas, los puntos 

adquiridos y el tiempo total utilizado 

13 Funcional Obligatorio Se deben guardar los datos en una base de datos. 

14 Funcional Obligatorio Cada jugador solo puede jugar una vez 

15 No 

Funcional 

Obligatorio El sistema debe tener un diseño "Responsive" 

para la adecuada visualización en computadores, 

tabletas y teléfonos inteligentes. 

16 No 

Funcional 

Obligatorio El ganador de la trivia será el jugador que 

conteste la mayoría de preguntas en el menor 

tiempo posible 

17 No 

Funcional 

Obligatorio La recompensa de la trivia será una tarjeta de 

regalo de Amazon por us$50 para el primer 

lugar y us$25 para rifar entre los demás 

participantes. 

 

Tabla 31 - Requerimientos para la trivia del caso de estudio – PMV 

 

Basado en estos requerimientos se definieron las herramientas para construir el producto 

mínimo viable. Las herramientas escogidas fueron: 

 

• Servidor web XAMPP 
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• PHP 

• MySQL 

• HTML5 Y CSS3 

• Animate CSS 

• Jquery, Jquery Mobile 

 

El desarrollo incluyo la conexión del producto mínimo viable contra HubSpot, el CRM 

que usa el área de mercadeo de Open Systems S.A.S y el diseño de las piezas gráficas que serían 

despegadas en la campaña y utilizadas en la trivia. La conexión con HubSpot era requerida para 

recolectar las métricas que determinarían la efectividad de la campaña.  

El resultado final fue una aplicación con interfaces de usuario para ejecutar las siguientes 

funcionalidades: 

• Invitación a jugar la trivia 

• Ingreso a la trivia 

• Responder con éxito preguntas de la trivia 

• Responder con error preguntas de la trivia 

• No responder preguntas de la trivia 

• Desplegar los resultados finales de la trivia 

En las siguientes ilustraciones se muestra la interfaz de usuario resultante para cada una 

de las funcionalidades descritas: 
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Ilustración 37 - Pantalla de invitación a jugar la trivia 
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Ilustración 38 - Pantalla de bienvenida a la trivia 
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Ilustración 39 - Pantalla de la trivia esperando a que el jugador conteste 

 

Ilustración 40 - Pantalla cuando el jugador elige la respuesta correcta 
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Ilustración 41 - Pantalla cuando el jugador elige la respuesta incorrecta 
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Ilustración 42 - Pantalla cuando el tiempo del jugador para contestar está agotándose 

 

Ilustración 43 - Pantalla que muestra los resultados del jugador 

5.2.2 Diseño y ejecución de la campaña 

 

El departamento de mercadeo de Open Systems Colombia S.A.S cada mes genera una 

campaña de email denominada “Open News”, dirigida a la base instalada de clientes de la 

compañía. Los datos de la campaña se resumen en la siguiente tabla: 

Nombre Trivia Open 

Fecha Febrero de 2019 

Objetivo Permitir a los destinatarios conocer información clave 

de Open Systems Colombia S.A.S en un ambiente 

gamificado y participar por premios. 

Tema de la trivia Conocimientos sobre datos generales de Open Systems 

Colombia S.A.S 

Destinatarios Clientes de la base instalada en Latinoamérica 

Cantidad de destinatarios 559 
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Tiempo de duración de la campaña 36 horas 

Tabla 32 - Datos de la campaña del caso de estudio 

5.2.3 Resultados de la campaña 
 

Se recolectaron las métricas que se generaron en HubSpot y se compararon con las 

campañas de email tipo “Open News” del último año. El balance general fue: 

 

• El indicador Click Rate (tasa de clics) se ubicó en un 32,3% 

• 126 contactos que abrieron la campaña. 41 hicieron click y visitaron tanto las páginas 

de referencia (Acerca de Open, Servicios y recursos) cómo la página de la Trivia 

Open. 

• 14 usuarios pudieron acceder al sitio y jugar. 

• 3 contactos no pudieron participar porque hicieron el intento de ingresar con sus 

correos personales y la plataforma no permitía correos personales (ej. Hotmail, 

Gmail, Yahoo!) 

En las tablas que se relacionan a continuación se relacionan los datos crudos que serán 

usados para verificar la efectividad de la campaña: 
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Fecha Nombre de la campaña Sent Delivered Opened Open Rate Clicked 
Click 

Rate 

Not 

Sent 

Hard 

Bounced 

Soft 

Bounced 
Unsubscribed 

2018-07-04 [Re-sent] Andesco Latam 1.040 1.026 172 16,76% 72 41,86% 14 7 7 1 

2018-06-29 Andesco Latam 1.447 1.415 382 27,00% 125 32,72% 182 12 20 0 

2019-02-28 
Open News February - LATAM 
(Trivia) 559 550 127 23,09% 41 32,28% 176 9 0 0 

2018-09-27 Premio Alcaldía Cali - Colombia 315 310 109 35,16% 30 27,52% 70 1 4 1 

2018-07-13 ENAC Promoción 480 454 126 27,75% 27 21,43% 66 12 14 0 

2018-03-08 Día de la Mujer LATAM 848 806 258 32,01% 54 20,93% 21 23 18 0 

2018-05-31 Open News May - LATAM Agua  366 348 116 33,33% 22 18,97% 37 6 12 2 

2018-03-22 Día mundial del agua 277 272 93 34,19% 16 17,20% 7 4 1 1 

2018-07-31 Open News July - LATAM 1.576 1.545 380 24,60% 59 15,53% 224 1 30 6 

2018-11-01 SOFTIC 1 - Informativo 1.691 1.660 428 25,78% 65 15,19% 533 17 14 4 

2018-05-31 Open News May - LATAM 753 724 144 19,89% 18 12,50% 68 21 7 2 

2018-11-26 SOFTIC 2 - Recordatorio 1.621 1.579 327 20,71% 34 10,40% 678 25 17 0 

2018-06-26 Open News June - LATAM 1.454 1.415 367 25,94% 34 9,26% 166 18 21 1 

2018-10-25 Open News October - LATAM 1.824 1.787 337 18,86% 31 9,20% 340 21 16 3 

2018-09-21 Open News September - LATAM 1.662 1.626 334 20,54% 28 8,38% 298 27 9 1 

2018-08-27 Open News August - LATAM 1.674 1.606 270 16,81% 22 8,15% 220 23 45 4 

2018-04-19 Open News April 1.287 1.222 302 24,71% 23 7,62% 43 57 8 2 

2018-12-24 
Open News December (Navidad) 
- LATAM 1.924 1.896 441 23,26% 28 6,35% 433 10 18 0 

2019-02-28 
Open News February - LATAM 
Prospects 865 854 171 20,02% 10 5,85% 557 7 4 2 

2019-01-24 Open News January - LATAM 1.481 1.467 343 23,38% 20 5,83% 902 9 6 3 

2018-12-06 Open News December - LATAM 1.928 1.911 348 18,21% 20 5,75% 416 5 12 3 

2018-11-29 
Open News November - LATAM - 
Prospects 1.239 1.224 193 15,77% 10 5,18% 254 4 12 2 

2018-11-29 
Open News November - LATAM - 
BI 555 553 109 19,71% 5 4,59% 156 2 0 0 

Tabla 33 - Comparativo de Métricas - Campañas LATAM en Open Systems - Febrero 2018 a Febrero 2019 
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Id Jugador Fecha Puntaje Tiempo (segs) 

89 fargotev@emdupar.gov.co 28/02/2019 30 6 

88 jpardo@emdupar.gov.co 28/02/2019 25 13 

80 tbendeck@emdupar.gov.co 28/02/2019 25 31 

79 frizcala@emdupar.gov.co 28/02/2019 25 35 

75 mauricio.yanme@aes.com 28/02/2019 5 45 

74 vilopez@emcali.com.co 28/02/2019 10 46 

94 jfmunera@tigoune.com 01/03/2019 5 49 

78 tatiana.escobar@surtigas.co 28/02/2019 10 54 

90 mgiraldo@kancha.info 28/02/2019 0 55 

76 ocazo@hotmail.com 28/02/2019 0 60 

81 felipe-dejesus.lopez@veolia.com 28/02/2019 0 60 

82 frank.barrientos@epm.com.co 28/02/2019 0 60 

83 saul.villegas@inapa.gob.do 28/02/2019 0 60 

84 silvanalopezq@gmail.com 28/02/2019 0 60 

87 frizcala@gmail.com 28/02/2019 0 60 

91 mperez@coopelesca.co.cr 28/02/2019 0 60 

97 Alejandro.castrillon@epm.com.co 04/03/2019 0 60 

Tabla 34 - Lista de jugadores de la trivia 
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5.2.4 Conclusiones del caso de estudio 

 

En esta sección se resumen las conclusiones más relevantes referidas a las métricas que se 

pudieron comprobar y los elementos de juego que se pudieron implementar. 

5.2.4.1 Métricas comprobadas con el caso de estudio 

 

Con el resultado de la campaña se pudieron comprobar tres de las cuatro métricas 

mencionadas en el numeral 3.5.1 Análisis y eficiencia. En la siguiente tabla se muestran las 

métricas comprobadas y su equivalencia contra las métricas y ofrecidas por HubSpot, el CRM 

del departamento de mercadeo de Open Systems Colombia S.A.S, para este caso de estudio, ya 

descritas en el numeral 5.1 Planeación del caso de estudio. 

Métrica propuesta Propósito métrica propuesta Métrica del caso de estudio Descripción métrica caso de 

estudio 

Cantidad de correos 

abiertos con enlaces a 

contenidos gamificados 

vs. Cantidad de correos 

abiertos con enlaces a 

contenidos tradicionales 

 

Determinar la efectividad de los 

correos enviados con 

contenidos gamificados vs. los 

enviados con contenidos 

tradicionales en términos de 

apertura de correos 

Open rate  Tasa de apertura, que se 

obtiene de dividir la cantidad 

de correos enviados sobre la 

cantidad de correos abiertos  

Cantidad de contenidos 

gamificados visualizados 

vs. Cantidad de 

contenidos tradicionales 

visualizados 

 

Determinar la efectividad de 

contenidos gamificados vs. los 

contenidos tradicionales en 

términos de visualización de los 

contenidos 

Click rate Tasa de Clicks, que se obtiene 

de dividir la cantidad de correos 

abiertos sobre la cantidad de 

clicks en los enlaces contenidos 

dentro del correo 

Cantidad de usuarios que 

usan contenidos 

gamificados 

Determinar cuántos jugadores 

efectivamente disfrutan los 

contenidos gamificados. 

 

Cantidad de jugadores Cantidad de jugadores que 

accedieron a jugar la trivia 

Tabla 35- Métricas comprobadas con el caso de estudio 
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Los datos resultantes de esta campaña se compararon contra los datos de las campañas 

similares del último año, en el lapso entre febrero de 2018 contra febrero de 2019.  

La campaña con la que se utilizó el contenido gamificado (trivia) fue bautizada como 

“Open News February - LATAM (Trivia)”. 

En la siguiente ilustración, en color verde, se muestra el resultado de la métrica “open 

rate” de esa campaña comparada contra las campañas de último año, entre febrero de 2018 y 

febrero de 2019. 

 

 

Tabla 36 - - Métrica "open rate" en campañas de Open Sytems - Febrero 2018 a Febrero 2019 

 

El indicador “open rate” (tasa de aperturas) de la campaña se ubicó en un 23,09%, que se 

ubica dentro del promedio histórico de los indicadores de las campañas tipo “Open News”, que 

estaba en un 23,80%. 
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En la siguiente ilustración, en color verde, se muestra el resultado de la métrica “click 

rate” de esa campaña comparada contra las campañas de último año, entre febrero de 2018 y 

febrero de 2019 

 

Tabla 37 - Métrica "click rate" en campañas de Open Sytems - Febrero 2018 a Febrero 2019 

 

El indicador “click rate” (tasa de clics) de la campaña se ubicó en un 32,3%, muy por 

encima del promedio histórico de los indicadores de las campañas tipo “Open News”, que estaba 

en un 14.11%. 

En la siguiente ilustración se muestra el resultado de la métrica “cantidad de usuarios que 

usan contenidos gamificados” que compara la cantidad de usuarios que abrieron la campaña 

contra los que vieron contenido relacionado en ella y los que efectivamente jugaron con el 

contenido gamificado  
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Tabla 38 - Cantidad de jugadores de la trivia 

 

Los 41 usuarios enganchados en la campaña, corresponden a 22 compañías. De esas 

compañías, 5 tienen oportunidades abiertas con cierre en 2019 y 2020. Esas compañías son: 

COMTECO, CLARO GUATEMALA, VEOLIA NORTE, VEOLIA ANDINA E INTERAGUA. 

Las oportunidades están valoradas en US$1.376.089. La discriminación de esas oportunidades se 

presenta en la siguiente tabla: 

Compañía Valor de la oportunidad 

INTERAGUA US$ 57.898 

VEOLIA ANDEAN US$ 95.282 

VEOLIA NORTH US$ 162.909 

CLARO GUATEMALA US$ 480.000 

COMTECO US$ 580.000 

Tabla 39 - Valoración de las oportunidades asociadas a la campaña con el contenido 

gamificado 
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5.2.4.2 Elementos de juego implementados 

 

Sobre el contenido gamificado publicado con la campaña se pudieron implementar varios 

de los elementos de juego planteados en el numeral 3.4.2 Elementos de juego. En la siguiente 

tabla se muestran los elementos de juego implementados, incluyendo dos adicionales a los que se 

habían planteado inicialmente: 

 

Elementos de Juego Propósito Relación de elementos de juego 

Trivia Retar al jugador Cada trivia tendrá preguntas de selección múltiple 

Cronómetros Que el jugador sea consciente de 

que tiene un tiempo límite 

Por cada pregunta se mostrará el tiempo tiene para 

contestar 

Reloj Despertar en el jugador el espíritu 

de competencia 

Se despliega cuando se esté terminando el tiempo para 

contestar 

Puntos Reconocer al jugador Se calculan al terminar la trivia,  notificando al usuario los 

puntos obtenidos 

Avatar (nuevo) Personaje que modifica su 

emoción de acuerdo a como el 

jugador interactúa con la trivia  

Cuando espera por el comienzo de la trivia, cuando 

contesta las preguntas de la trivia, cuando se le agota el 

tiempo para contestar las preguntas y cuando es notificado 

de los puntos obtenidos. 

Sonidos (nuevo) Despertar en el jugador la emoción 

de jugar 

Se emitirán sonidos por cada interacción del jugador con la 

trivia: respuesta correcta, respuesta incorrecta, tiempo 

agotándose, puntos obtenidos. 

 

Tabla 40 - Elementos de juego usados en el contenido gamificado 
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En las siguientes ilustraciones se relacionan los elementos de juego mencionados en la 

tabla anterior. 

 

Ilustración 44 - Elementos de juego del contenido: cronómetro, trivia, avatar 

 

Ilustración 45 - Elementos de juego del contenido: puntos 
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Ilustración 46 - Elementos de juego del contenido: reloj (tiempo de respuesta agotándose) 

 

5.2.4.3 Aspectos a mejorar 

 

Durante la ejecución del caso de estudio, se detectaron aspectos que serán tenidos en 

cuenta para futuras implementaciones: 

• Las preguntas de la trivia se mostrarán de forma aleatoria a cada jugador 

• Algunas de las herramientas de desarrollo utilizadas para construir la trivia 

tuvieron problemas de compatibilidad con el gestor de contenidos compatible con 

los códigos de rastreo de Google Analytics y Hubspot. 

• En computadores portátiles la pantalla salía recortada al final, y no permitía 

mostrar completamente las reacciones del elemento de juego “avatar”. 
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6 CONCLUSIONES, TRABAJOS FUTUROS 
 

La conclusión más importante de este trabajo es que con esta investigación se aporta al 

área de mercadeo de contenidos, un nuevo tipo de contenido, diferente a los tradicionales. Se 

trata de un tipo de contenido gamificado que se puede publicar tal como los tradicionales y sobre 

el cual las áreas de mercadeo recibirán retroalimentación. De ahora en adelante la bitácora de 

contenidos de mercadeo podrá sumar este nuevo tipo para construir sus estrategias.  

La gamificación como un campo de la ingeniería de software destinado a mejorar los 

procesos es el tema principal de esta investigación. El uso de contenido gamificado surge como 

una alternativa real para atraer clientes potenciales. El contenido gamificado busca atraer clientes 

potenciales a través de experiencias de juego. Los elementos mecánicos y de juego propuestos 

apuntan a guiar al cliente potencial a conocer la organización Open Systems Colombia S.A.S. a 

través de contenidos alternativos. 

Además de que una persona que no conoce a la organización Open Systems Colombia 

S.AS se convierta en un cliente potencial mediante el uso de contenido gamificado, también será 

posible mantenerlo interesado en continuar con el proceso de ventas a través de nuevas 

experiencias gamificadas que lo recompensarán por beneficios que no obtendría con procesos no 

gamificados. Con esto, se busca que el cliente potencial genere empatía y compromiso con la 

marca y los productos de la organización. 

Aunque los clientes potenciales no son conocidos, el hecho de haber identificado los roles 

que cada uno desempeña dentro de sus organizaciones permite inferir los tipos de jugadores de 

una manera genérica. Las personas que conforman los clientes potenciales son investigadas por 



133 

 

el área de mercadeo durante la etapa de prospección para determinar sus roles: ejecutivo, 

atención al cliente, operaciones, informática o mercadeo.  

El impacto a corto plazo que persigue la organización Open Systems Colombia S.A.S es 

aumentar el número de clientes potenciales mediante el uso de nuevo contenido gamificado, 

como complemento al contenido tradicional utilizado actualmente por su departamento de 

marketing. El producto buscará ser un soporte adicional a las tácticas del área de marketing de la 

organización para mantener a los jugadores fieles y generar en ellos un compromiso con las 

marcas de la organización. A mediano plazo, el equipo de marketing de la organización ampliará 

la base de experiencias gamificadas para atraer nuevos tipos de jugadores, de acuerdo con los 

perfiles descritos por la metodología DeDalus. El uso a largo plazo del contenido gamificado 

permitirá la creación de una base de datos de conocimiento de experiencias gamificadas y tipos 

de jugadores, que pueden ser utilizados para innovar constantemente tanto en procesos de 

atracción de clientes como en procesos internos de Open Systems Colombia S.A.S. 

Como posibles aplicaciones futuras, Open Systems Colombia S.A.S. como organización 

quiere implementar experiencias gamificadas en la mejora de otros procesos internos, como la 

atención de las no conformidades registradas por su base de clientes y los procesos de 

capacitación y pruebas que se realizan con nuevos clientes durante los proyectos de 

implementación de sus soluciones tecnológicas. Incluso, a largo plazo, se propone que ciertas 

funcionalidades de las soluciones tecnológicas también sean gamificadas, lo que generaría un 

diferenciador frente a sus competidores 
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