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RESUMEN
Atendiendo a la necesidad de innovar en la gestion del capital humano, el propésito de
esta investigacién es aproximarnos al concepto de Escape Room y su uso en la selecciéon
de personal, entendido como aquellas actividades colaborativas donde los participantes se
encuentran atrapados y, para salir, deben resolver una serie de acertijos y puzles demostrando
sus competencias. Para conocer el uso de esta técnica en la selecciéon de personal se propuso un
disefio de Escape Room que sirva como instrumento de contratacién para un puesto concreto.
Primero se realiz6 una bisqueda que determinara las competencias del perfil seleccionado y,
posteriormente, se procedié a su definicién. Como dltimo paso se culminé con la propuesta de
Escape Room basado en el conocido modelo CANVAS. Se puede concluir que se trata de una
técnica innovadora que permite observar de manera diferente a los candidatos a un puesto de
trabajo mientras éstos viven una experiencia tnica.
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ABSTRACT

In response to the need for innovation in Human Resources Management, the object of
this paper is to approach the concept of Escape Room. We argue the use in the staff
selection processes. They are collaborative activities where participants are trapped and,
to get out, they must solve a series of riddles and puzzles demonstrating their
competencies. To know the use of this technique in the staff selection processes, an Escape
Room design was proposed that serves as a hiring instrument for a specific position. First,
a search was carried out to determine the competencies of the selected profile and,
subsequently, its definition was carried out. As a last step, the Escape Room proposal was
completed based on the well-known CANVAS model. It can be concluded that it is an
innovative technique that allows to observe the different candidates for a job while they live
a unique experience.

Keywords: staff management, selection process, professional skill.
JEL code: C71, J24, O15

Introduccion

La evolucién y los cambios que se han producido en el mundo, asi como la globalizacién, han
afectado ala gestion del capital humano de las organizaciones. Inicialmente se consideraba a los
trabajadores como maquinaria productiva dentro de una organizacion, pero en la actualidad
el término ha evolucionado y ha crecido en importancia. Los conocimientos y habilidades
de los trabajadores, asi como la buena gestién de éstos, es esencial para lograr el éxito de la
empresa (Herndndez, et al., 2010).

Bajo ese entendido las organizaciones suelen dividirse en departamentos, cada uno con
responsabilidades especificas, por tanto es fundamental que en cada departamento converjan
personas con determinadas caracteristicas, que les permitan desempeniar el puesto de trabajo
de una forma idénea, de ahi la importancia de identificar los recursos humanos (RRHH)
necesarios en la empresa, ya que en caso contrario puede afectar al funcionamiento de ésta
(Garcia Carbonell, et al., 2016). Asimismo es importante una buena gestién del capital humano
ya que esto fomenta la mejora de la productividad (Maudos et al., 2003) y puede suponer
una ventaja competitiva (Bal, 2011; Hashim y Hameed, 2012), para ello deben ser capaces de
adaptar las técnicas a los nuevos tiempos. La gestion de los RRHH ha ganado importancia
en los dltimos afios (Bal, 2011) y deben enfrentarse a los problemas y desafios del siglo XXI,
modificando los procesos tradicionales y utilizando nuevas técnicas que les permitan obtener
una ventaja competitiva (Bal, 2011; Hashim y Hameed, 2012)

Dentro de las actividades que lleva a cabo el departamento de gestiéon del capital humano
podemos destacar el proceso de seleccién de personal, entendiéndolo como el conjunto de
procesos que se llevan a cabo para elegir, entre todas las personas candidatas, a la que mejor
se ajuste a un puesto determinado (Louart, 1994). Sin embargo, algunos autores como Korn et
al. (2017) senalan que las organizaciones en general, y las empresas en particular, se pueden
encontrar con ciertos problemas cuando realizan un proceso de seleccién de personal. Por
ejemplo, el nimero elevado de participantes, el riesgo inherente de elegir a la persona errénea.
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A esto se suma que dentro de los métodos tradicionales, el principal problema es que se otorga
demasiada importancia a los conocimientos de los demandantes, pero no se incide mucho en
sus habilidades. Teniendo en cuenta las observaciones anteriores, resulta necesario un cambio
en los procesos de seleccién, enfocdndolos en el uso de instrumentos que permitan evaluar
las competencias (Vallejo-Trujillo y Herndndez-Aguilar, 2019), y de esta forma adaptarse a las
nuevas necesidades

Por otro lado, se puede observar como existe una creciente demanda por parte del mercado
de experiencias tnicas y personalizadas, por lo tanto, las empresas deben adaptarse a esas
necesidades (Parrefio, et al., 2012). Este tipo de acciones es comtin encontrarlas en camparias de
marketing, pero también se pueden adaptar a los RRHH para fomentar la ventaja competitiva
que sefialan los autores Bal (2011) y Hashim y Hameed (2012). En el dmbito de la gestién
de personas podemos encontrar técnicas innovadoras que consiguen poner de manifiesto las
habilidades de los candidatos, como es el caso de la gamificacién.

Entendemos por gamificacion —o ludificacién— a la aplicaciéon de técnicas usadas en
los juegos en dmbitos diferentes a éstos, como puede ser en educacion, recursos humanos
o mercadotecnia (Alonso Martinez y Navazo Osttia, 2019). Con este tipo de técnicas los
evaluadores ven de forma mds acertada las diferentes habilidades que manifiestan los posibles
aspirantes, y de entre todos los postulantes, se elige a aquella persona que mejor se ajuste
al puesto ofertado (Saha y Pandita, 2017). Entre las técnicas que se incluyen dentro de este
concepto de gamificacion existen practicas como los Escape Room (ER).

Los ER son actividades colaborativas cuyo objetivo principal es salir de una sala en un
tiempo determinado. Siendo una actividad que estd creciendo en popularidad, y con interés
por parte de las compaifiias, se ha concretado como objetivo principal del documento realizar
un acercamiento al concepto de Escape Room y su aplicacién en el dmbito empresarial,
concretamente en la seleccién de personal. Atendiendo al objetivo planteado, en la primera
parte de este articulo se aborda la conceptualizacién del ER con detalle para posteriormente,
mostrar el método, los resultados, la propuesta de disefio de un ER concreto y las principales
conclusiones del estudio.

2. Conceptualizacion del escape romm

Definimos los ER como “Juegos de equipo de ‘accién en vivo’ en los que los jugadores
descubren pistas, resuelven acertijos y realizan tareas en una o mds salas para lograr un
objetivo especifico, por lo general, escapar de la sala, en un tiempo limitado” (Nicholson,
2015:1). Se trata de actividades diferentes a los juegos de entretenimiento tradicionales, que
atraen a la gente por su cardcter experiencial (Wiemker et al., 2015). Cada ER se crea mediante
una combinacién de elementos, permitiendo asi que sean actividades diferentes, pero con
un objetivo similar. A pesar de que cada ER utiliza elementos diferentes existen algunos que
son comunes a todos ellos. Se pueden encontrar varios de estos elementos en el articulo de
Nicholson (2015) donde trata la temadtica de los ER, y también en el estudio de Clarke et al.
(2017) donde aplican la técnica del ER para un uso educativo.

El primer elemento al que se hard referencia es la localizacién, siendo éste el lugar donde se
va a desarrollar la actividad. La mayoria de los ER se consolidan en una sala que cuenta con una
ambientacion determinada, y es donde se suceden las actividades. También existen formatos

102



de ER adaptados para trasladarlos. Clarke, et al. (2017) disefiaron un ER en formato mévil
donde todo se desarrollaba en torno a una maleta vintage. Con un cardcter mas innovador,
Pendit et al. (2017) disefiaron un ER en realidad virtual para ayudar a los usuarios con fobia a
la oscuridad, donde el componente de localizacién queda descartado.

Otro elemento que es comtn en este tipo de actividades es la temdtica, que indica que toda
la experiencia se va a orientar hacia un contenido concreto. Clarke et al. (2017) hablan sobre
la importancia de este elemento, ya que permite que los jugadores vivan una experiencia mds
convincente, y afectard positivamente a la motivacién e iniciativa en la actividad. Por su parte,
Nicholson (2015) describe que existen diferentes niveles segtin la integracién de la temdtica
en los ER, encontrando asi toda la experiencia gira en torno a una temética especifica. Hasta
algunos donde no hay temadtica alguna, sélo una coleccién de pruebas y acertijos a resolver.

Un componente importante de los ER son los puzles. El término puzle dentro de los ER
hace referencia a los acertijos y pruebas que se desarrollan en la actividad, siendo éstos el
componente principal de los ER. Wiemker, et al. (2015), determinan que los puzle tienen un
esqueleto compuesto por tres partes: reto a resolver, solucién y recompensa. En el caso de los
ER la recompensa suele ser el inicio de otro acertijo o puzle, a éstos se les conoce como meta-
puzle. Se pueden distinguir tres tipos de puzle: 1) aquellos que ponen a prueba el ingenio —
puzle mentales—, 2) para los que se necesita de cierta actividad fisica para resolverlos, como
la manipulacién de cualquier artefacto —puzle fisicos— y, por dltimo, 3) el meta-puzle que
hace referencia a aquel que para su resolucién es necesario haber resuelto otros previamente
(Wiembker, et al., 2015).

La estructura de la actividad indica la manera en la que se organizan los puzles, teniendo
en cuenta las partes que lo componen y determinando asi el orden de resolucién de cada
puzle, hasta dar con la solucién final. Existen tres tipos de estructura, una estructura lineal,
la solucién de uno es el inicio del siguiente; Una estructura abierta, cuando los puzles se
resuelven sin orden ninguno; Y, por dltimo, los puzles con una secuencia multilineal, implica
que una serie de puzles en secuencia lineal se pueden ir resolviendo en paralelo (Wiemker, et
al., 2015). A continuacién, se muestra la Figura 1 donde se expone un ejemplo grafico de las
estructuras abierta, lineal y multi-lineal, respectivamente.

103



FIGURA 1: EJEMPLO VISUAL DE LAS ESTRUCTURAS
ABIERTA, LINEAL Y MULTI-LINEAL

B
6o0s

ABIERTA LINEAL MULTI-LINEAL

Fuente: Nicholson (2015: 17)

Nicholson (2015) amplia estas tipologias de estructuras con los llamados “modelos
hibridos”. Un ejemplo de modelo hibrido serfa una estructura piramidal, donde en la base
de la pirdmide se encontrarian una serie de puzles con una estructura multi-lineal y cuya
solucién sirve como eslabén de otra estructura similar, la cual engloba el resto de las partes de
la pirdmide, resolviendo este enigma se consigue la solucién final (Figura 2).

FIGURA 2: EJEMPLO VISUAL DE ESTRUCTURA PIRAMIDAL

ESTRUCTURA
PIRAMIDAL . .

Fuente: Nicholson (2015: 18)
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Otra caracteristica a tener en cuenta es el nimero de participantes que la actividad admite.
Lo habitual es encontrar ER con un nimero de integrantes que oscila entre 2 y 8 personas.
Este nimero tan reducido limita mucho el uso de este tipo de actividades en dmbitos como
la educacién o el drea de personal. Muchos de los documentos consultados que han utilizado
el formato ER para la ensefianza o cualquier otro tipo de sector, ponen de manifiesto esta
problemadtica (Clarke, et al., 2017; Kinio et al., 2018; Cain, 2019), aunque ya existen empresas
dedicadas a esta actividad que han puesto solucién al problema (EXIT Game, 2019; Mystery
Escape, 2019). Por otro lado, el tiempo de duracién juega un papel importante en la experiencia
del ER, no solo indica el inicio y final de la actividad, también ejerce presién sobre los
participantes. Es una de las caracteristicas principales de los ER. La actividad suele durar
unos 60 minutos, pero estos servicios dedican unos minutos antes para explicar las normas y
la funcionalidad del juego, y unos minutos después donde resuelven dudas y se comenta la
experiencia.

A pesar de que los ER se crearon como actividad de ocio, se puede encontrar en la
literatura académica ER que persiguen unos objetivos concretos, segtin el &mbito en el que
es aplicada la técnica. Por ejemplo, Clarke, et al., (2017) crearon un ER educacional en el cual
dividieron los objetivos en cuatro dreas relativas al aprendizaje o cambio de comportamiento,
objetivos basados en disciplinas, competencias bdsicas como el liderazgo, o la comunicacién y
la resolucién de problemas. Por su parte, y en esta linea, Kinio, et al., (2018) propusieron como
objetivo de su ER educacional evaluar los conocimientos bésicos sobre cirugia vascular. En el
caso del ER de Conelly, et al., (2018) el objetivo era dar a conocer las oportunidades formativas
sobre la atencién en salud y enfermeria. Se puede entonces observar cémo si el &mbito o sector
donde se va a desarrollar cambia, también lo hardn los objetivos.

Dentro de los ER se encuentran diferentes accesorios que ayudan a que la experiencia sea
mds real, pueden ser simples elementos de decoracién o formar parte del juego. Los accesorios
de la sala deben ir acorde a la temdtica elegida, y los puzles deben disefiarse en base a la
estructura de la actividad y a los objetivos establecidos. Por una parte, existen objetos que
forman parte de los puzles, por ejemplo, en el estudio de Connelly, et al., (2018) incluyen en su
ER unos maniquies que, controlados desde otra habitacién, son capaces de presentar sintomas
de asma. Este tipo de artefactos hacen que la experiencia de los participantes sea mds realista.
También hay que matizar que todos los objetos y materiales que hay en la habitacién no son
necesariamente parte de un acertijo, simplemente estdn ahi para dar mds credibilidad a la
experiencia y que se genere un ambiente de inmersién para los participantes.

Otro elemento al que hay que hacer referencia es la evaluacion. Se trata de determinar si
los objetivos que se establecieron se han cumplido o no, asi como el desarrollo de la actividad
por parte de los participantes. En el caso de Clarke et al. (2017) concretaron unas pautas
que evaluaban tanto la experiencia acontecida por los alumnos, como el cumplimiento de
los objetivos establecidos. En la investigacion realizada por Pan, ef al., (2017) sobre cémo
las personas acttian dentro del ER y las oportunidades que tienen este tipo de actividades,
determinaron que un investigador se encargara de acompafiar y evaluar a los participantes.
Para facilitar esta tarea al observador, redactaron una guia para la evaluacién. Por tltimo,
cabe destacar la figura del Game Master (GM). Este elemento hace referencia a una persona
que trabaja para velar por el buen desarrollo del ER. Este término viene de los juegos de rol,
donde el GM es el encargado de dirigir el juego. Wiemker, et al., (2015) definen a la figura del
GM como la persona que vigila el desarrollo del juego, encargada de introducir y finalizar la
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historia, asi como prestar ayuda en el caso de que los participantes la necesiten. Nicholson
(2015) afiade que los GMs pueden estar dentro de la habitacién o monitoreando desde fuera.
Son los encargados de dar pistas, y éstas suelen ser dadas por voz, en persona, en papel o
mediante cualquier aparato digital.

Gracias a la versatilidad que la combinacién de estos elementos le da a los ER, se puede
encontrar esta técnica aplicada a diversos dmbitos. Un uso importante que se le estd dando a
los ERs es en el dmbito educativo, varios son los autores que han aplicado esta técnica en la
ensefianza (Clarke, et al., 2017; Kinio, et al., 2018; Cain, 2019). Clarke, et al., (2017) vinculan la
técnica del ER con los juegos interactivos en la educacién superior en general. Estos autores
proponen un programa llamado “escapED” que se basa en el disefio y la experiencia de los ER
tradicionales. Ademds, este programa sirve de ayuda para la creaciéon de ER educacionales.
Kinio, et al., (2018), utilizan la técnica de los ER como una estrategia alternativa de ensefianza
en la educacién quirdrgica. El ER estaba adaptado para evaluar los conocimientos bdsicos
sobre la cirugfa vascular y las habilidades técnicas sobre imagen ultrasonido, embolectomia y
manipulacién de cables endovasculares. Por otro lado, Cain (2019) utiliz6 la técnica del ER en
un curso sobre la gestién en farmacias con la finalidad de que los estudiantes reforzaran sus
conocimientos sobre las leyes referentes a los RRHH, asi como a realizar procesos de selecciéon
de personal de farmacia. Siguiendo con esta linea, en el estudio realizado por Connelly et al.
(2018) utilizaron una estructura de ER para dar a conocer la carrera de enfermeria, y de esta
manera animar a estudiantes a que se interesaran por ésta.

Hay que tener en cuenta que esta técnica permite desarrollar cierto tipo de habilidades.
Pan et al. (2017) realizaron una investigacion con la finalidad de demostrar el potencial que
tienen los ER para fomentar habilidades como la comunicacién, la colaboracién o el liderazgo.
Basan su estudio en la posibilidad de utilizar la estructura del ER como una herramienta de
aprendizaje para enseflar capacidades requeridas en el entorno laboral. Otra aplicacién que
puede tener esta técnica es en el dmbito de la gestion del capital humano. No se encuentra
mucha informacién en los documentos académicos relativa a la utilizacién de esta técnica
en Recursos Humanos, siendo la prensa electrénica la mayor fuente de informacién debido
a la actualidad de la temdtica. Diversos articulos publicados en diferentes paginas web y
periédicos que abordan esta tendencia. Se pueden encontrar en portales especializados como
“RRHH Digital” (http:/ /www.rrhhdigital.com/) o “The Key Talent” (https://thekeytalent.
com/). En ellos se discute como las empresas utilizan los ER como una actividad de trabajo en
equipo, inclusive para realizar la seleccién de personal. Navegando por las diferentes web y
portales especializados se puede inferir sobre las necesidades que buscan las empresas.

Por una parte, las empresas buscan una mejor cooperacién entre los miembros de sus
equipos de trabajo, que consigan estrechar lazos a la vez que se evaden del estrés diario.
También encontramos la utilizacién de este tipo de técnicas para identificar los roles de los
integrantes de los grupos y conseguir asignar tareas de forma eficiente. Otra tendencia, que
se encuentra al alza en la actualidad, es la relativa al empleo de este tipo de técnicas para la
contrataciéon de personal. Con ayuda de esta herramienta se puede evaluar a los postulantes
en las diferentes competencias que el puesto de trabajo requiere y que en una entrevista no se
pueden valorar.

Esta categoria de juegos relativas a las experiencias requiere de cierto tipo de habilidades.
Los diferentes articulos de opinién coinciden en algunas, como el trabajo en equipo, liderazgo,
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creatividad, comunicacién e incluso gestion del estrés. Otros articulos afiaden otras destrezas,
como en la publicacién “Hablemos de Empresas” (2018b) en la que consideran necesaria la
inteligencia y la capacidad de observacién en este tipo de juegos; o en ®Persone.eue (2018)
donde incluyen caracteristicas como la intuicién y la 16gica.

En el portal “The Key Talent” (2018) consideran importante evaluar el comportamiento
de los participantes, ya que serd decisivo cuando se encuentren en su puesto de trabajo,
opinan que la mejor forma de conocerlo es a través de juegos. En este caso crearon un ER con
realidad aumentada para desarrollar la actividad. En el portal hablemos de empresas (2018a),
publicaron un articulo sobre cémo afecta el uso de los ER en la seleccién de personal. En
este articulo destacan el cardcter moldeable de los ER, donde se le pueden afiadir cualquier
tipo de elementos para adaptarlo a los objetivos de la empresa. Utilizaron como ejemplo la
experiencia vivida por las personas candidatas a un puesto de trabajo en la empresa “KIABI”,
que participaron en un ER organizado por esta empresa.

Los participantes aportaron comentarios positivos al finalizar la experiencia, argumentando
sobre el cardcter divertido de la misma, ademads de una disminucién del nerviosismo propio de
una entrevista de trabajo. Entre los comentarios positivos sobre “KIABI job experience” también
se observaban algunos relativos al agradecimiento hacia la empresa por la experiencia vivida,
lo que también supuso una mejora en la imagen de ésta. Uno de los beneficios que destacan
sobre la utilizacién de esta técnica para la contratacion de personal es que se trata de una
actividad que permite ver la actitud desarrollada por los participantes durante el juego, ante
situaciones imprevistas, 0 cdmo se comportan con los demds (Moreno, 2018).

En Infoempleo (2019) también se escribié sobre la contratacién de personal a través del
ER. Al igual que en el post de “Hablemos de Empresas” (2018a) y de “The Key Talent” (2018),
se afirma que estas actividades permiten observar la forma de actuar de los aspirantes en un
contexto real, donde tengan que trabajar con mds personas y asi obtener informacién valiosa
acerca de los participantes, que no se conocen a través de un Curriculum Vitae (CV) o una
entrevista. Marfa Cortes, directora de “En Clave China”, en una entrevista para el portal
“Invertia” del periédico “El Espafiol”, declaré que el uso del ER para seleccién de personal
permite ver la “verdadera cara” de los candidatos, asi como ciertas habilidades a la hora de
afrontar los retos. Cortes también indica su satisfaccion con las personas que han seleccionado
gracias a este método. Ademds de que la seleccién a través de esta técnica les permite saber
qué habilidad reforzar de la persona contratada. En éste mismo articulo Daniel Ferndandez
responsable de una de las empresas de la franquicia “Fox in a Box”, inform¢é que por sus salas
pasan importantes empresas de seleccidon y gestion de personas como “Adecco” o “Accenture”
(Ochoa, 2018). “United Shore” es otra de las compaififas que han sucumbido a esta forma de
realizar procesos de selecciéon. El CEO de la compania “Mat Ishbia”, en una entrevista para
“Business Insider”, comenté que no le importa lo que ponga en el CV de un candidato, lo que
realmente buscan en un trabajador es su actitud y su ética en el trabajo, y la forma en la que
esta empresa evaluda estas caracteristicas es a través de un ER (Cain, 2017).

Muchas empresas de ER han comenzado a ofertar servicios con una orientacién mds
enfocada a los recursos humanos. Esto indica que las empresas comienzan a mostrar interés
por este tipo de actividades. Como se muestra en el Grafico 1, en Espafia el 21% de las
empresas de ER ofrecen servicios para recursos humanos. La actividad mds comun ofrecida
es la de Teambuilding (Escape Khaos, 2019), pero también podemos encontrarnos servicios
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de identificacién de roles (Coco Room, 2019) o incluso seleccion de personal (Clue Hunter,
2019). Teniendo en cuenta la necesidad de llevar a cabo cambios en los procesos tradicionales
de gestion de personas, podemos observar como lo técnica del ER es facilmente adaptable a
algunas de las actividades de recursos humanos, por lo que determinamos la proposicién
de investigaciéon como: “El ER puede ser utilizado como técnica de seleccién”. Atendiendo al
paradigma actual de esta actividad, podemos observar como muchas empresas dedicadas a
ofrecer experiencias de ER han incluido entre sus servicios la utilizacién de esta técnica por
parte del departamento de RR.HH.. Podemos encontrar su utilizacién para actividades de
Teambuilding, identificacién de roles o procesos de seleccién. En base a este dato podemos
asumir que se puede utilizar la técnica del ER para la contratacién y, a continuacion, nos
proponemos disefiar un instrumento valido para la seleccién de un perfil concreto a través de
esta técnica.

GRAFICO 1: EMPRESAS DE ESCAPE ROOM EN ESPANA

M Salas especificas para empresas

Salas para todo tipo de publico

Fuente: Elaboracién propia a partir de “Escape Room Lovers” (2019)

3. Método

De acuerdo con el objetivo planteado, y con la intencién de conocer el uso del ER como
herramienta de seleccién de personal por parte de las empresas, se ha determinado un perfil
concreto en base al cual se disefi¢ una propuesta de ER que evaluard dicho perfil. Con base en
lo declarado por un propietario de un ER a través de la cadena espafiola “Antena 3 Noticias”
(2018) sobre que los procesos de seleccién en ER suelen llevarse a cabo para puestos “de cara
al publico”, el perfil elegido para llevar a cabo esta propuesta ha sido un perfil comercial.

Las técnicas de seleccién alternativas para este puesto son las cldsicas, que pueden parecer
mds 4giles, econdmicas y efectivas en una primera apreciacién, si tan solo se contemplan
los costes del proceso. Sin embargo, las nuevas técnicas de seleccién como la propuesta del
Eral igual que en otras innovaciones en la gestion de personal, puede resultar interesantes
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cuando el juicio de valor se hace mediante la ratio coste/calidad. Por ejemplo, nadie duda
que la evaluacién del desempefio del personal es mds barata si se hace de forma interna,
pero tampoco nadie duda que los nuevos métodos como el Feed-Back 360° aportan calidad y
fiabilidad a las evaluaciones, aunque resulten costosas (Ariza y Morales, 2014).

El método seleccionado ha sido una investigacién cualitativa, a través de la exploracién
en portales digitales y ofertas de empleo. Con este estudio se pretendia disefiar un modelo de
ER, con la intencién de que sirva como técnica para evaluar las competencias que debe tener
un comercial para un buen desempefio de su puesto de trabajo. Para conseguir este objetivo se
procedi6 a la investigacién y definicion del perfil comercial, asi como al disefio del mencionado
ER. Se entiende por competencia a la habilidad o caracteristica de una persona, que le permite
trabajar de forma efectiva en un puesto y organizacién concreta (Boyatzis, 1982). Se procedi6
a investigar sobre el perfil comercial a través de bisquedas en diferentes portales de ofertas
de empleo, asi como en pédginas web donde abordaran las caracteristicas de los comerciales.

Tras un periodo inicial de recoleccién de datos, se lleg6 al punto de saturaciéon. Segin
Strauss y Glaser (1967 citado en Herndndez Carrera, 2014) este término hace referencia al
punto en el cual, a pesar de seguir recolectando datos, las variables de estudio no aumentan.
La primera bisqueda se llevé a cabo durante el periodo de 3-9 de junio de 2019, donde se
alcanz6 una muestra de 28 empresas que demandaban personas para puestos de trabajo de
comercial de ventas, asesor comercial, agente comercial, delegado comercial, gestor comercial,
ejecutivo comercial o técnico comercial.

Al llegar al punto de saturacién tedrica, se concretaron las caracteristicas mds comunes
dentro de este perfil. Se procedié a separar la informacién recolectada de estas ofertas en
una tabla y, posteriormente, se calculé el porcentaje de las veces que se requeria cada una
de estas competencias en las 28 ofertas consultadas, como se puede ver indicado en la Tabla
1. Posteriormente, se amplié informacién a través de una bisqueda por diferentes fuentes
secundariasy, tras este paso, se analiz6 la informacién obtenida y se elaboré un perfil comercial.
Una vez definidas las competencias necesarias para el puesto de trabajo, se disefi¢ el ER que
pusiera de manifiesto dichas caracteristicas en los participantes. Para el proceso del disefio
del ER se tuvieron en cuenta los elementos definidos anteriormente. También se consultaron
diversas pdginas Web, como el portal de “EduEscapeRoom” (https:/ /eduescaperoom.com/),
donde aconsejan sobre la elaboraciéon de ERs educacionales.
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TABLA 1: PORCENTAJE DE LAS COMPETENCIAS EN LA MUESTRA INICIAL (28)

COMPETENCIAS PORCENTAJE
Herramientas digitales 25%
Inglés 7,14%
Carnet de conducir 53,57%
Comunicacién 28,57%
Orientacién al cliente 25%
Orientacién a resultados 10,71%
Trabajar con objetivos 10,71%
Trabajo en equipo 17,85%
Organizacién 17,85%
Proactividad 28,57%
Resolucién de problemas 7,14%
Positiva 7,14%
Habilidad comercial / Actitud comercial 42,85%
Gestién de equipos/Liderazgo 7,14%
Gestion del estrés 3,57%

Fuente: elaboracién propia.

4. Procedimiento

El primer paso fue realizar un andlisis de los datos recogidos en las diferentes ofertas de empleo
consultadas. La busqueda se llevé a cabo a través de los portales “Infojobs”, “Jobtoday”,
“Adecco”, “Indeed” e “Infoempleo” en dos periodos de tiempo durante 2019, el primero fue
del 3-9 dejunioy, posteriormente, del 16-19 de junio. Tras la evaluacién de una muestra de 50 de
las ofertas publicadas en estas plataformas, se recalculé el porcentaje de las competencias, pero
ahora sobre el total de las ofertas, como se indica en la Tabla 2. Posteriormente se destacaron
los requisitos mds recurrentes. El requisito mds demandado para puestos de comerciales, es
poseer habilidades comunicativas (52%) que les permitan entablar una buena comunicacién
con la clientela. Otro requisito comun entre las ofertas, es poseer una licencia de conducir
(40%), lo que indica que el candidato va a tener que desplazarse de un lugar a otro para
llevar a cabo su actividad. Al margen de estos requisitos, también se pueden destacar otros
que se repiten entre un 32-34% de las ofertas, como son la proactividad (34%), orientacién al
cliente (32%) y conocimientos sobre herramientas digitales (32%), por ejemplo, las tabletas o
programas de ofimadtica.
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TABLA 2: PORCENTAJE DE LAS COMPETENCIAS SOBRE LA MUESTRA AMPLIADA (50)

Competencias Porcentaje | Total
Herramientas digitales 32% 16
Inglés 12% 6
Licencia de conducir 40% 20
Comunicacién 52% 26
Orientacién al cliente 32% 16
Orientacion a resultados 16% 8
Trabajar con objetivos 18%

Trabajo en equipo 14% 7
Organizacién 24% 12
Proactividad 34% 17
Resolucién de problemas 4% 2
Positiva 8%

Habilidad comercial / Actitud | 26% 13
comercial

Gestién de equipos/Liderazgo | 6%

Gestion del estrés 4%

Fuente: elaboracién propia.

Ademads de estos datos, también se analizaron los datos encontrados en portales digitales
que trataban sobre el perfil comercial. Cardozo (2005) escribié un articulo para el portal “El
Empleo”, donde manifiesta que no existe un perfil comercial general, ya que se adapta a cada
empresa, a las diferentes situaciones, ciudades o regiones. También depende de los clientes
a los que se enfrenta, y al producto o servicio que comercializa. A pesar de esto, se puede
comprobar cémo los comerciales deben poseer una serie de competencias similares para que
desarrollen correctamente su trabajo.

Por ejemplo, Marfa Godin (2019), directora de “ComercialesPlus”, una empresa de
seleccion especializada en comerciales, comunica a través del portal “RRHHDigital” algunas
consideraciones que las empresas deben tener en cuenta a la hora de seleccionar comerciales,
siendo una de ellas la de evaluar mds alld de la informacién del CV. En el articulo habla sobre
las capacidades que un candidato debe tener, como saber gestionar el estrés, tener una buena
adaptacioén al cambio o ser paciente, ya que es un trabajo que se ejecuta de forma lenta. También
es importante que la persona presente una actitud positiva y confiable para que cuando
interactde con un cliente éste sienta confianza (Godin, 2019). El portal fuerza comercial, una
consultora de empresas especializada en procesos de seleccién de comerciales, también habla
sobre lo que se busca en un perfil comercial. En un articulo escrito por Vanessa Juan (2018)
sobre este tema, pone de manifiesto lo que se requiere en un perfil comercial cuando se realiza
una entrevista de trabajo. En el articulo se indica que es importante que el candidato presente
habilidades tanto verbales como no verbales, para que exista una sincronia entre lo que se dice
y cémo se dice. Uno de los requerimientos que también se especifican en los perfiles requeridos
en plataformas como “Infojobs” (2019), es la orientacién tanto a resultados como a clientes.
Este portal advierte que lo idéneo para conseguir mejores resultados es buscar un equilibrio
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entre la orientacién hacia los resultados y hacia los clientes. Advierten sobre la importancia
que tiene el que los comerciales conozcan las diferentes fases del proceso comercial, asi como
los objetivos concretos que se deben alcanzar en cada una de las fases. El candidato debe tener
una actitud favorable, entendiéndola como “querer hacerlo” y que, ademds, aporte una alta
motivacién (Juan, 2018). Otras fuentes afiaden algunas capacidades como, por ejemplo, saber
escuchar lo que dicen los clientes (Burl6, 2017; Peralta, 2019).

5. Resultados

Tras la investigacion realizada a través de ofertas de trabajo y portales digitales, se pudieron
determinar algunas de las caracteristicas que claramente debe tener una persona para ser un
buen comercial, pudiendo asi elaborar el perfil de dicho puesto basado en competencias. Entre
las diferentes competencias sefialadas en los procesos de investigacion, se puede determinar
que un comercial idéneo debe tener habilidades de comunicacién, ser una persona proactiva y
poseer una actitud positiva que le haga confiable ante los ojos del cliente. También es necesario
que un comercial tenga conocimientos sobre el uso de herramientas tecnolégicas, licencia de
conducir y orientacién tanto hacia los clientes como hacia los resultados.

En la Tabla 3 se encuentran definidas las competencias y conocimientos necesarios del
perfil comercial, para tener una visién general de lo que se busca con cada habilidad, aunque
las caracteristicas pueden variar segin cada empresa.

TABLA 3: DEFINICION DE COMPETENCIAS DEL PERFIL COMERCIAL

Habilidades de Una buena habilidad comunicativa, permite transmitir mensajes que sean comprensibles

comunicaciéon y claros. Casamichana (2018) desde el portal” Orientacién Laboral” de “Infojobs” afirma
que esta habilidad es muy importante para los puestos comerciales. El comercial es el
encargado de transmitir el mensaje del vendedor al cliente (Peralta, 2019). La posesién de
esta habilidad facilitard las tareas del puesto como pueden ser entablar relaciones, resolver
dudas o argumentar sobre el producto o servicio a comercializar (Burl6, 2017). Entre las
recomendaciones dadas en el articulo de “Orientacién Laboral” de “Infojobs” podemos
encontrar algunas como la importancia de tener clara la finalidad de la comunicacién
y no perderla nunca, que la argumentacién este estructurada, o tener en cuenta con
quién estamos tratando y adaptar la forma de hablar a esa persona. Por ultimo, hay que
acompafiar la comunicacién con un lenguaje no verbal acorde a lo que se intenta expresar
para que no haya discordancia entre lo que se estd diciendo y c6mo se estd diciendo (Juan,
2018).
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Orientacién hacia ~ Se trata de una estrategia de negocio donde la toma de decisiones gira en torno a satisfacer

los clientes las necesidades de los clientes (IZO, 2012). Es una actitud permanente por detectar esas
necesidades y prioridades de los clientes. Giménez (2013), desde el portal “Clavei”, informa
sobre 3 requisitos que se deben cumplir para una buena orientacién al cliente:

® Tener constancia sobre los productos o servicios que comercializa la compaiifa.

¢ Detectar necesidades y prioridades de los clientes, asf como satisfacerlas de la mejor forma
posible.

e Comunicacién continua con los clientes tanto para comunicarles los beneficios que se les
aporta como para medir su nivel de satisfaccién.

1ZO (2012) afiade también que una buena orientacién hacia los clientes tiene que ser
asumida por todos los empleados de la comparifa, de esta forma es mds fécil recolectar
informacién sobre las necesidades y prioridades de los clientes. Por dltimo, desde el portal
comercial.net (2018) expresan que es importante tener en cuenta las relaciones de confianza
mutua, compromiso y buena comunicacién con los clientes.

Orientacién hacia  Segun Ester Yerro (2018), en un articulo para “Infoempleo”, la orientacién hacia los

los resultados resultados significa que las tareas y actividades que se vayan a realizar deben estar
orientadas a la consecucién de un objetivo determinado. Para ello hay que tener visién de
conjunto y conocimiento de los procesos a utilizar.

Segun el articulo de la EAE Business School (2018) para lograr una buena orientacién al
resultado de la empresa se necesita:

e Tener claros los objetivos que persiguen y orientar todas las actividades para lograrlos.
* Ser insistente, es decir, no darse por vencido, aunque las cosas no vayan bien.

® Ofrecer calidad tanto en los productos que se ofertan como en el trabajo realizado.

e Estudiar el uso de los recursos para la consecucién de los resultados.

e Tener unidades de medida que permitan observar si los objetivos se consiguen o si no.

Proactividad Segtin la RAE (2019) proactivo/a significa “Que toma activamente el control y decide qué
hacer en cada momento, anticipandose a los acontecimientos.” Por lo tanto, podemos decir
que son personas con iniciativa y que toman decisiones (Infoempleo 2013). También buscan
nuevas oportunidades y soluciones diferentes a los retos cotidianos (Remica empleo, 2016).

Entre las caracteristicas de las personas proactivas podemos encontrar que prevén y se
anticipan los posibles problemas que puedan suceder en el futuro, y planifican las tareas
que deben realizar (Infoempleo, 2013). Desde el portal Mds y mejor (2019), ademds de las
caracteristicas mencionadas anteriormente, también afiaden que las personas proactivas son
organizadas, saben trazar estrategias y no se distraen del objetivo a cumplir.

Actitud positiva Las empresas buscan personas con actitud positiva ya que aportan mds calidad (Holguin,
2013) y resultan mds confiables para los clientes (Godin, 2019). Esto se refiere a que una
persona positiva es aquella que se muestra optimista y entusiasta tanto en el &mbito laboral
como en el personal y consigue transmitirla a los demds (Sdnchez, 2017).

Herramientas Las empresas se estan digitalizando y por eso es importante tener conocimiento sobre

informaticas el uso de ciertas herramientas y programas que se vayan a usar en el trabajo. En las
diferentes ofertas comerciales consultadas, entre los requisitos, inclufan que se necesitaban
conocimientos de ofimatica y del uso de tablets, ordenadores y méviles.

La ofimdtica hace referencia a los programas informdticos que se usan en la gestién de la
empresa. Las principales herramientas que se incluyen en este término son los procesadores
de texto, hojas de cdlculo, presentaciones, correo electrénico o gestién de base de datos
(Raffino, 2018).

Fuente: elaboracién propia.
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6. Propuesta de disefio del modelo del escape room

Una vez concretadas las caracteristicas que debe tener el perfil comercial, se procedié a disefiar
el ER que pusiera de manifiesto estas habilidades. Para comprender mejor el disefio del ER
se utilizé el modelo CANVAS. Este modelo es una herramienta que se cre6 para visualizar de
una forma mds clara los modelos de negocio, es una técnica utilizada en una etapa previa a
la creacién de un proyecto que permite analizar, gestionar, comprender y compartir una idea
(Osterwalder et al., 2005). Un ejemplo del modelo CANVAS adaptado a un ER lo encontramos
en el proyecto Aléxia, que ademds sirvié de inspiraciéon para configurar el modelo utilizado
en este articulo. El proyecto Alexia es una actividad creada por Anna Rodén a través del
taller de “Eduescaperoom”, que consistia en un ER educacional donde la tematica giraba
en torno a la alexitimia, una enfermedad que impide reconocer y expresar las emociones
(Eduescaperoom, 2018). En la Figura 3 se encuentra reflejado el modelo CANVAS, adaptado
a las especificaciones necesarias para la elaboraciéon de un ER que permita su utilizacién para
la seleccién de comerciales.

FIGURA 3: MODELO CANVAS DE ESCAPE ROOM PARA SELECCION DE COMERCIALES

MODELO CANVAS DE ESCAPE ROOM PARA SELECCION DE COMERCIALES

[ ]
;.‘ 1.PARTICIPANTES N 7. INICIO Y GAME MASTER 4. ASPECTOS GENERALES
Candidatos al puesto de trabajo. GM: Prestar ayuda durante el juego, actor (papel de rector) Local'za;'on: trasladable
spacio:
Numero de participantes: grupos de Inicio: El rector explica a los alumnos la situacién Despachq (Zona A)
4.a 6 personas. Laboratorio (Zona B)
Duracién: 60 minutos
&)  2.0BETIVOS E;;’ 5. EVOLUCION DE LA ACTIVIDAD Estructura: Lineal
Poner de manifiesto las ) L . 6. MATERIALES Y
competencias del perfil 1. Encuentran informe médicos sobre pacientes. =] PRESUPUESTO
comercial 2. Encuentran movil con mensajes de un policia. ) »
3. Encuentran la informacion que les ha pasado el Mat?’l";' dle;’f'c'”a_
ﬁ 3. TEMATICA policia por el ordenador. (Investigaciones sobre los Mate,r'a e laboratorio
. o 3 . Material para las pruebas
Contaminacion del rio de una pacientes) Material informatico
ciudad, que provoca 4. Encuentran 2/3 trajes para pasar a la Zona B. Presupuesto estimado: 716 €
intoxicacién en ciudadanos. 5. Entran a la zona B y encienden el ordenador.
Profesor de universidad 6. Encuentran datos importantes para la solucién. ﬁ/; 9. EVALUACION
comienza a investigar una X ,
, ) ) El responsable de RRHH evalta
solucion, pero se intoxica en el C) 8 HNALDELASECTMBAR las cgmpetencias mediante la
proceso. Tras analizar y trabajar los datos de los pacientes se dan observacién del
Objetivo del juego: Encontrar cuenta de que uno miente y consiguen descubrir la solucién comportamiento de los
la solucién en la que estaba final. candidatos en las diferentes
trabajando el profesor. situaciones.

Fuente: Elaboracién propia.

Los participantes del ER son los aspirantes al puesto de trabajo, que deberdn formar grupos
de entre 4 y 6 personas. Siguiendo con el segundo punto del modelo CANVAS, el objetivo
principal de este ER es que consiga poner de manifiesto las caracteristicas que se requieren en
el perfil comercial, para que se puedan observar y evaluar. Para desarrollar la temética, se ha
optado por una historia que gire en torno a un laboratorio de investigaciéon de una universidad.
La historia se desarrolla en una ciudad, donde se ha producido una contaminacién en el rio que
la atraviesa, y que afecta a la salud de los ciudadanos. Tras haber varias personas intoxicadas
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por esta causa, un profesor de la universidad comienza a investigar para dar con una solucién
a la intoxicacion.

Durante la investigacién cae intoxicado, por lo tanto, el rector de la universidad se encarga
de buscar a los mejores alumnos para que den con la solucién en la que estaba trabajando el
profesor. En cuanto a la localizacién, tiempo, espacio y estructura de la actividad se puede
determinar que, para un ER enfocado a servicios para organizaciones, es mds cémodo que se
realice en formato mévil. Este ER estd disefiado para su desarrollo en una sala dividida en dos
partes, en la primera parte, a partir de ahora Zona A, tendr4 la estética de un despacho.

Por otra parte, en la segunda drea, se procederd a llamar Zona B, representa la parte del
laboratorio. La zona B permanece aislada de la Zona A por un pldstico que indica que en la
Zona B hay peligro de intoxicacién. La duracién de la actividad es de 60 minutos y la estructura
elegida es la lineal, para que resulte mds cémoda la evaluacién por parte del responsable de
RRHH. El siguiente paso es determinar como se va a desarrollar la actividad. En la Tabla 4 se
muestra tanto el inicio de la actividad, que debe llevarla a cabo el GM, como la evolucién de la
experiencia en las diferentes fases, y, finalmente, el desenlace de la actividad.

TABLA 4: INICIO, EVOLUCION Y FINAL DE LA ACTIVIDAD

Inicio El GM adopta el papel de rector de la universidad y les comunica a los alumnos la
situacién sobre la contaminacién del rio, cémo afecta a los habitantes y el ingreso del
profesor en el Hospital. También les explica que tienen que encontrar la solucién en
la que estaba trabajando el profesor para la contaminacién.

Fase 1 Los participantes en el rol de alumnos buscan por la habitacién pistas. Encuentran
en un cajén una carpeta con informes médicos de los primeros 5 pacientes
hospitalizados por la intoxicacién. En el informe se habla sobre los sintomas de cada
uno y sobre la medicacién que se le estd suministrando. Dentro de la carpeta hay un
papel con un ndmero de teléfono y una pista.

Fase 2 Encuentran el mévil del profesor gracias a la pista. Ven un mensaje nuevo del
nimero del post-it. Miran los mensajes enviados a ese ntimero y las respuestas
dadas. Los mensajes explican que quien los envia es un policia que trabaja en la
investigacién sobre la contaminacién del rio y que le ha pasado informacién al correo
electrénico.

Fase 3 Consiguen encender el ordenador tras encontrar un alargador y buscan los
documentos mandados por el policia. Son entrevistas realizadas a los diferentes
pacientes e investigaciones policiales sobre esos pacientes.

Fase 4 Otra pista les lleva a una prueba con imédgenes de coches que, resolviéndola,
consiguen 2/3 trajes con los que acceder a la zona B.

Fase 5 2-3 personas entran en zona B. Tienen que encender el ordenador comunicdndose
con los de la zona A, ya que la solucién a la prueba para encontrar la contrasefia del
ordenador estd en la zona A, y la pista sobre qué buscar en la zona B.

Fase 6 Dentro del ordenador encuentran datos sobre los experimentos realizados por el
profesor a los pacientes. Entre ellos estdn las tltimas pruebas sobre las 4 férmulas
que estaba investigando antes de intoxicarse.

Final Con todos los datos sobre los pacientes descubren que uno miente, lo que indica
que uno de los experimentos es la solucién. Para determinar cudl de los 4 es, deben
utilizar el Excel de los ordenadores. Tras esto deben informar sobre la solucién al
responsable del hospital para que se tomen las medidas necesarias.

Fuente: elaboracién propia.
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La figura del GM puede estar representada por el/la responsable de evaluar a los
participantes o por una persona externa, entre sus funciones se encuentran adoptar el papel
del “Rector de la universidad” y proporcionar ayuda a los participantes en el caso de que la
necesiten. Entre los materiales necesarios podemos encontrar los de la Tabla 5, y el presupuesto
estimado total es de 716 euros, se ha calculado haciendo una estimacién a partir de los precios
de la tienda electrénica Amazon en Estados Unidos.

TABLA 5: MATERIALES NECESARIOS Y PRESUPUESTO ESTIMADO

MATERIALES PRESUPUESTO
ESTIMADO

Materiales informéticos (Ordenadores, mévil, alargador) 500 €

Material de oficina (Carpetas, escritorio, corcho, papel...) 150 €

Material de laboratorio (probetas, pldstico tipo lona para 42 €
aislar las dos zonas, trajes de pldstico)

Material de pruebas (candados, cerraduras...) 24 €

Fuente: elaboracién propia.

La evaluacién de cada candidato la realizard la persona responsable de RRHH a partir de
la observacién de los comportamientos y de las pruebas. Algunas de las pruebas ayudan a
potenciar el uso las diferentes habilidades, como la comunicacién o el andlisis de informacién
relevante del publico objetivo. La Tabla 6 explica de manera resumida la forma de evaluar
mediante el ER las competencias necesarias para un buen desempefio del puesto de comercial.

El andlisis del perfil comercial permiti6 descubrir la importancia de poseer ciertas
habilidades que fomente el buen desarrollo del puesto de trabajo, por ejemplo, la habilidad
comunicativa permite que los comerciales transmitan informacién a los clientes de forma
clara y correcta. Esta habilidad es necesaria para explicar los beneficios o las caracteristicas
principales de los productos o servicios a comercializar. Para observar y evaluar la capacidad
comunicativa de los participantes se disefié un ER dividido en dos espacios. La actividad se
inicia en el primer espacio y a medida que avanza, los participantes descubren unos trajes
especiales que les permite a dos de ellos entrar en la zona B. Dentro la zona B se encuentran
ante un cédigo que les obstaculiza usar el ordenador.

La solucién a ese cédigo esta localizada en la zona A, mientras que la pista sobre dénde
buscar la solucién se encuentra en la zona B. Esto les exige saber comunicar de forma clara y
precisalas caracteristicas de los escenarios, tanto en unlado como en otro para que, colaborando
juntos, consigan resolver la prueba. Las zonas estdan divididas por un pléstico, por lo que
pueden comunicarse por voz. También se debe observar la forma de comunicacién existente
entre los participantes, asi como con personas externas, como por ejemplo el “Rector”, con el
que comparten una conversacién al inicio y final de la actividad. Por otro lado, también es
tavorable analizar el comportamiento no verbal de los participantes, es decir, si acompafian
sus argumentaciones con gestos y si éstos encajan con el mensaje a transmitir.
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TABLA 6: RESUMEN DE LAS COMPETENCIAS Y PRUEBAS

COMPETENCIAS COMERCIALES EVALUACION EN ER
Habilidades comunicativas: Necesidad de saber transmitir Observaciéon de la comunicacién de los candidatos entre
correctamente el mensaje del vendedor por parte de los ellos y con personas externas (“Rector”). Potenciar la
comerciales. necesidad de comunicaciéon mediante una divisién de los

participantes en dos zonas (Zona A'y Zona B).

Orientacién a clientes: Importancia de que los comerciales ~ Suministrar informacién sobre los pacientes para observar

sepan identificar la informacién relevante de los clientes como los candidatos identifican los datos relevantes

para conocer sus necesidades y satisfacerlas. necesarios para concluir la actividad.

Orientacién a resultados: Necesidad de que los comerciales Suministrar informacién adicional para observar cémo les
tengan claro el objetivo principal y orienten todas sus afecta a los participantes a la hora de seguir el objetivo del
acciones para la obtencién de un fin concreto. ER.

Herramientas informaticas: Necesidad de que los Disposicién de ordenadores con programas ofimdticos
comerciales posean conocimientos bdsicos sobre el uso (Word, Excel) con el fin de que los utilicen en el andlisis de
de ciertas herramientas informéticas, como el mévil o el los datos de los pacientes (paso necesario para obtener la
ordenador, 0 herramientas ofimdticas que les permitan solucién final).

recolectar y analizar los datos de los clientes.

Carnet de conducir: Muchos puestos de trabajo de Disposicién de fotografias con situaciones que se dan en la
comerciales requieren que éstos se desplacen para la carretera para que identifiquen las erréneas.

captacion de clientes. Necesidad de buenas habilidades de

conduccion.

Proactividad: Importancia de que los comerciales tengan Observacién de ambas competencias antes las diferentes
autonomia y sepan tomar decisiones de forma rdpida ante  situaciones (proactividad) y con los demds participantes
diferentes situaciones. (actitud positiva).

Actitud positiva: Mejora la relacién con el cliente, se
muestra més confiado.

Fuente: elaboracién propia.

Por una parte, el comercial debe orientar sus esfuerzos en obtener y captar la informacién
de los clientes que le permita identificar las diferentes necesidades para satisfacerlas. Para
evaluar la “orientacion hacia el cliente” de cada candidato, se debe observar el comportamiento
de cada uno de los participantes ante la informacién relevante de su ptiblico objetivo. En el caso
del ER disefiado, el publico objetivo son los pacientes intoxicados, por lo tanto, las personas
candidatas deben saber sacar los datos relevantes de la informacién relativa a cada uno de los
pacientes, asi como saber utilizarla para cumplir el objetivo de la actividad. Se elaboré una
situacién donde, a medida que avanza la experiencia y se van resolviendo pruebas, encuentran
informacién sobre los 5 primeros pacientes intoxicados.

Los primeros datos que se encuentran son los informes médicos donde se especifican los
sintomas que tiene cada uno, asi como la medicacién establecida. Posteriormente, se encuentran
los datos sobre la investigacion que lleva a cabo la policia para identificar a la persona que
hubiera contaminado el rio, entre esos datos se encuentran unas entrevistas a esos 5 pacientes
afectados. Por dltimo, se encuentran datos sobre los 4 experimentos realizados por el profesor
y los resultados en los pacientes. Tras el andlisis de estos datos por parte de los participantes,
deben saber encontrar la informacién relevante sin perder de vista el objetivo principal. Con
el andlisis de esta informacién se llega a la conclusién de que uno de los 5 pacientes miente y,
eliminando los resultados falsos, los datos cuadran.
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Por otra parte, los comerciales no deben perder de vista el objetivo principal establecido
por la empresa, de otra manera los esfuerzos realizados para la captacién de clientes resultan
innecesarios. Para la valoracién de la “orientacién hacia los resultados” se requiere observar
el comportamiento de los participantes en el transcurso del ER. A medida que encuentren
informacién sobre los pacientes encontraran datos que les pueden desviar del objetivo
principal. Entre los datos encontraran informacién sobre la persona que contaminé el rio,
siendo el paciente que da datos falsos quien es el responsable de la contaminacién. La persona
encargada de evaluar a los candidatos debe observar como éstos se enfocan en intentar llegar
ala solucién, asi como la forma en la que les afecta la falta de tiempo o las distintas dificultades
que se puedan encontrar. Deben saber analizar los datos de los pacientes sin dejar de lado el
objetivo del ER.

Los comerciales también deben estar familiarizados con el uso de las herramientas
digitales como el teléfono movil, los ordenadores y las tabletas, asi como con las herramientas
de ofimdtica que les permiten ordenar y trabajar los datos de los clientes. Para evaluar los
conocimientos que tienen los participantes sobre los usos de las diferentes herramientas
digitales se han adaptados algunas pruebas y materiales para que se pueda observar si tienen
conocimientos suficientes para manejarse a un nivel basico con estas herramientas. Entre los
materiales que hay en ER se destacan dos ordenadores y un teléfono mévil. Los ordenadores
estan distribuidos cada uno en una de las dos zonas para que de esta manera puedan todos
los participantes ver y participar en las fases que requieran su uso. Para el andlisis de datos
de los diferentes pacientes anteriormente mencionados se requiere de conocimientos en el uso
del procesador de texto Microsoft Word. Donde tendrdn que encontrar los datos especificos
de una forma rdpida y precisa, ademds de elaborar un documento formal para comunicar el
resultado final, y la hoja de cdlculo Microsoft Excel donde tendrdn que filtrar datos y realizar
férmulas bdsicas para dar con la solucion.

A pesar de que no entra dentro de las competencias, en la mayoria de las ofertas de
empleos para comerciales incluyen la necesidad de disponer de una licencia de conducir, lo
que indica que deberdn desplazarse de un lugar a otro para captar clientes. Para observar
los conocimientos sobre conduccién de los participantes se creé una prueba especifica. La
prueba consiste en saber identificar entre varias imadgenes aquellas que muestren formas de
conduccidn incorrectas, similares a las utilizadas en los test de autoescuela. La solucién a esta
prueba proporcionaba el cddigo con el que se accedian a los trajes necesarios para entrar en la
zona B.

Finalmente, en el puesto de comercial es necesario ser proactivo y saber tomar decisiones
de forma dindmica, para reaccionar con rapidez ante cualquier situacién que se encuentren
en el puesto de trabajo. Para comprobar si un individuo es proactivo o no se debe observar si
ante las diferentes situaciones que se le presentan, en este caso en el ER, acttia con iniciativa
o por el contrario espera a que sea otro el que dé el primer paso. También se debe observar el
comportamiento para determinar la actitud positiva y motivada, midiendo el comportamiento
ante otros y valorando cémo le afectan las situaciones de estrés a su forma de actuar, tanto
individual como con los demds. Una actitud positiva frente a los clientes permite crear una
relacién comercial-cliente de confianza.

118



Soares, A. y Sanchez, M./ Administracion y Organizaciones 23 (45), 2020, 100-124

7. Conclusiones

Este articulo nos ha permitido abordar con enfoque académico una técnica que ya se
estd usando de manera innovadora en las empresas para la seleccién de personal. Tras la
elaboracion de la presente investigacion se han obtenido ciertas conclusiones que indicamos a
continuacién. Hemos visto que existe una creciente necesidad por parte de las empresas para
adaptar la gestion del capital humano a los problemas y cambios que se estan produciendo en
la actualidad. Uno de estos cambios es el deber por parte de los departamentos de personal
de seleccionar personas con talento (Hashim y Hameed, 2012) por lo que se requieren nuevas
técnicas que mejoren esta actividad. Como alternativa a este cambi6 se propuso la posibilidad
de usar el ER como instrumento de seleccién y, tras realizar una investigaciéon sobre este
concepto, se propuso el disefio de un ER que sirva para la seleccién de personal de un perfil
concreto.

Se ha realizado un acercamiento al concepto de ER, asi como los elementos que lo
componen. Se puede determinar que se tratan de actividades colaborativas en las que coexisten
muchos elementos, la diferente combinacién de estos elementos permite crear juegos muy
variados entre si. Gracias a esta caracteristica de los ER, permite la adaptacién de esta técnica
a diferentes dmbitos, siendo los mds recurrentes la educacién y la gestiéon del capital humano.
Dentro de su utilizaciéon en los RRHH podemos destacar que se trata de una técnica utilizada
para actividades como trabajo en equipo (Teambuilding), identificar roles de equipo o seleccién
de personal.

Con el fin de analizar con mayor amplitud esta técnica, en el &mbito de la seleccién de
personal, se procedi6 al disefio tedrico, de un ER que evaluara un perfil concreto, para un
puesto determinado. Inicialmente se llevé a cabo una bisqueda a través de ofertas de empleo
y portales digitales para determinar el perfil del candidato al puesto de trabajo, en este caso
un comercial. Tras analizar los resultados, se concretaron las competencias que el comercial
deberia poseer para el buen desempefio de su puesto de trabajo. Estas competencias consistian
en buenas habilidades comunicativas que fomenten buenas relaciones con los clientes, que
exista un equilibrio entre la orientacién tanto hacia los clientes como hacia los resultados,
conocimientos sobre las herramientas digitales, una actitud proactiva y positiva y, por tltimo,
tener licencia de conducir, siendo éstas las mas comunes tanto entre las ofertas como los
articulos electrénicos.

Después de determinar y definir las competencias, se procedi6 al disefio del ER en base
al perfil comercial. Para el disefio del ER se realiz6 previamente un modelo CANVAS que
permitiera visualizar el proyecto de forma clara. La informacién necesaria para llevar a cabo
el ER se dividi6 en 9 partes. La primera parte indica la informacién sobre los participantes de
la actividad, siendo éstos las personas candidatas al puesto de trabajo divididos en grupos de
4 a 6 personas. La segunda parte expresa el objetivo para el que se habia creado la actividad.
En la tercera parte se determina la temdtica sobre la que la actividad se desarrolla. En la cuarta
parte se determinan los aspectos generales como son la localizacién, el espacio, la duracién y
la estructura. La quinta parte expresa el desarrollo que va a llevar la actividad, la evolucién.
La sexta, informa sobre los materiales utilizados y el presupuesto de los mismos. En la séptima
parte se determina el inicio de la actividad, asi como la funcién del Game Master. La octava
parte indica el fin de la actividad; Y, por dltimo, en la novena parte se determina la evaluacién
que se va a realizar de la actividad, asi como de sus participantes. Dentro del ER se crearon
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pruebas especificas que ayudan a sacar a la luz las competencias evaluables de cada uno de los
participantes, como puede ser la comunicacién mediante la divisién del grupo en dos partes,
o0 los conocimientos informdticos mediante la utilizacién de dispositivos digitales.

A pesar de que no se ha podido estudiar su efectividad real, se pueden conocer los
beneficios de la aplicaciéon de esta técnica en la contratacién de personal a través de portales
digitales. Por ejemplo, segin Enrique Moreno (2018), director de RRHH de KIABI, explica
que realizaron un ER con el que pudieron observar las reacciones de los participantes ante
diferentes situaciones dentro de la experiencia. Badsicamente querian saber como trabajaban
en equipo, como se desenvolvian en ambientes de presién o la creatividad de los participantes
ante los problemas que se pudieran encontrar. Tras la realizacién de esta actividad concretaron
que el proceso de seleccién con ER potencié la motivacién por parte de las personas candidatas
seleccionadas, se consigui6 agilizar el proceso de seleccién.

Se redujo el riesgo de contratar a una persona que no encajara con lo que se espera de ella.
A esos beneficios hay que afadir que gracias a la experiencia la empresa mejoré la imagen
de marca, tanto para los participantes del proceso de seleccién como para los familiares que
los acompafiaron, ya que la empresa tenfa preparada una zona para los acompafiantes donde
habia musica, refrescos, catering y moda. Hay que destacar los testimonios de empresas
que han utilizado en varias ocasiones esta técnica y estdn satisfechas con las personas
seleccionadas (Ochoa, 2018). Los ERs son técnicas recomendables para comprender y evaluar
el comportamiento de los postulantes a un puesto de trabajo, y tener una mejor idea de cudl de
ellos se adapta mejor, teniendo en cuenta caracteristicas y competencias que van mds alld de lo
que se especifica en un CV. Ademads, al ser actividades tan versétiles, permiten su adaptaciéon
a cualquier puesto de trabajo en todo tipo de empresa, simplemente se debe especificar
previamente los objetivos que se persiguen con la actividad.
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