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Resumen

El Desing Thinking es una metodologia centrada en el usuario, cuyo objetivo es generar
soluciones de acuerdo a problemas detectados en un determinado marco de trabajo. Se divide en
cinco etapas que son: empatizar, definir, idear, pototipar y testear a las que se puede volver de
forma iterativa. Esta metodologia es utilizada y adaptada en la empresa Emtelco S.A.S bajo el
nombre de modelo e-Motion con el fin de mejorar la experiencia de los usuarios, encontrando en
la co-creacion, una de las fases de este modelo, la emergencia de la inteligencia colectiva bajo
unas circunstancias especificas: el holopticismo y los objetos enlace. Ademas, se hace un analisis
sobre el papel de la sociologia en la empresa y de los soci6logos en todo el proceso de disefio de

experiencias y el impacto en el usuario final.

Palabras claves: Desig Thinking, modelo e-Motion, inteligencia colectiva, Co-creacion,

sociologia.



Abstrac

Desing Thinking is a user-centered methodology, whose objective is to generate solutions
according to problems detected in a certain framework. It is divided into five stages that are:
empathize, define, devise, pototyping and testing, which can be iteratively returned. This
methodology is used and adapted in the company Emtelco SAS under the name of e-Motion
model in order to improve the user experience, finding in the co-creation, one of the phases of
this model, the emergence of intelligence collective under specific circumstances: holopticism
and link objects. In addition, an analysis is made of the role of sociology in the company and of

sociologists throughout the experience design process and the impact on the end user.

Key words: Desig Thinking, e-Motion model, collective intelligence, Co-creation, sociology.
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1. Introduccion

El presente documento es una descripcion y analisis de la préctica profesional para optar al
titulo de sociologia realizada en una empresa colombiana que presta los servicios de contact
center' y BPO? llamada Emtelco S.A.S. Este ejercicio sociolégico se desarrolld en la compafifa
durante el afio 2019, en el 4rea de disefio de experiencia (CX?); durante la practica académica
hubo un interés por conocer mas sobre el modelo e-Motion, un modelo propio del area -
adaptado del design thinking®- utilizado para “crear experiencias memorables y generar vinculos
emocionales con las marcas” (emtelco, 2019) encontrando en momentos de éste la emergencia de
la inteligencia colectiva para la resolucion de conflictos y/o problemas que se presentan.

Teniendo en cuenta lo anterior, se ha planteado el siguiente objetivo general: analizar
sociologicamente el modelo e-Motion con el fin de identificar procesos activos de inteligencia
colectiva.

Para alcanzar este objetivo desarrollaré los siguientes objetivos especificos: i. Analizar los
momentos y/o etapas del modelo e-Motion.; ii. Identificar en las etapas del modelo como se
evidencia los procesos de inteligencia colectiva.; iii. Examinar como se activa procesos de
inteligencia colectiva en el modelo e-Motion. y; iv. Construir una ficha técnica a partir del

modelo e-Motion que ayude a desencadenar procesos de inteligencia colectiva en la empresa.

! Un Contact Center es una oficina centralizada utilizada para la gestién de consultas, ventas, contacto y demés
informacidn que se transmita a través de canales telefénicos, mensajes de texto, redes sociales, WhatssApp, entre
otros y que son realizadas a través de un agente Contact Center que en emtelco es llamado Creador de experiencia.
2 Business Process Outsourcing (BPO): es la subcontratacién que se hace a través de otros proveedores de negocios
0 servicios. Normalmente son proveedores expertos a las mismas compafiias.

® El 4rea de disefio de experiencia (CX) se encarga de mejorar la experiencia que tienen los usuarios externos con la
compafiia, diseflando metodologias, técnicas y herramientas que ayuden a que el creador de experiencia a brindarle
una mejor asesoria al usuario y asi impactar positivamente la experiencia de los usuarios finales.

* Design Thinking es una metodologia centrada en el usuario, cuyo objetivo es generar soluciones de acuerdo a
problemas detectados en un determinado marco de trabajo. Se divide en tres etapas que son: inmersion, ideacion y
prototipado , a las que se puede volver de forma iterativa.



Para cumplir con las metas propuestas anteriormente este documento estd organizado de la
siguiente forma: En la primera seccion se presentan los antecedentes metodoldgicos del modelo
e-Motion y conceptos claves como creatividad y Co-creacion; en la segunda parte, se expone el
modelo e-Motion y el concepto de inteligencia colectiva; el tercer escenario, es el analisis de la
emergencia de la inteligencia colectiva en el modelo; finalmente, presentaré un analisis
socioldgico sobre el papel de la sociologia en el &rea de disefio de experiencia y las conclusiones

generales a las que se llegd con el ejercicio.

El informe de préactica esta escrito en un lenguaje sencillo, entendible y agradable para quien
lo lea porque en el quehacer de la préactica empresarial entendi que la sociologia, al igual que el

disefio, debe ser (til, sexy y usable.



2. Marco metodoldgico

Para desarrollar a cabo el ejercicio de investigacion se hizo una observacién activa durante
aproximadamente dos meses de como se presenta el modelo e-Motion en el area de disefio de
experiencia, se elabord una revisién documental de los antecedentes metodoldgicos del modelo
e-Motion, se realiza una observacion activa y participante de los espacios en donde es utilizado
el modelo y por Gltimo se elaboran entrevistas con el fin de entender a profundidad el modelo e-
Motion ¢Cuando lo utilizan?, ;Para qué lo utilizan?, ;Qué les genera?, ;Qué le mejorarian? todo
esto transversalizado por el acercamiento a los procesos de inteligencia colectiva que emergen

alrededor del modelo.

Encontrando que en algunas areas de la empresa hay un desconocimiento del modelo e-motion
por lo que las entrevistas para el conocimiento de la aplicabilidad del modelo se limita al area de

disefio de la experiencia.
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3. Marco conceptual

3.1 Modelo e-Motion y sus antecedentes metodologicos

El modelo e-Motion es un modelo propio de la empresa Emtelco S.A.S que fue adaptado
a partir de metodologias de disefio como el desing thinking. Este modelo, hace parte de un
proceso de creacion y mejoramiento de servicios y experiencias, centrado en los usuarios, por el
cual se definen los procesos que viven los usuario, los recorridos 0 momentos que tienen a lo
largo de una interaccion con el creador de experiencia o del agente Contact Center para hacer de

estos momentos experiencias positivas y memorables para los usuarios finales.

Este modelo, metodol6gicamente hablando, es una adaptacion de metodologias como el
Human Centered Design (Disefio centrado en las personas) y el desing thinkig, que aqui sera

abordado como pensamiento de disefio.

El pensamiento de disefio imagina el futuro y explora posibilidades de lo que podria ser a través
de la observacion y la empatia, visualiza ideas, experimenta con prototipos para recoger feedback
antes de que se empleen muchos recursos en su desarrollo y por ultimo termina implantando

aquellas soluciones mejores. (Serrano Ortega & Blazquez Ceballos, 2015)

El Design Thinking es una metodologia centrada en el usuario y orientada a la accién. Su
objetivo es generar soluciones de acuerdo a problemas detectados en un determinado marco de
trabajo, como metodologia que se centra en las personas y que utiliza herramientas de disefio
para la resolucién de problemas complejos viene abordandose desde la escuela de disefio
Nordico Bauhaus en 1919, debido a que esta escuela establece dinamicas que hoy son utilizadas
en el desing thinking como el trabajo en equipo y el enfoque de disefio en la necesidad del

usuario. Posteriormente, en los afios 50 se conoce el disefio ndrdico en los Estados Unidos con
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una exposicion que tenia por nombre “disefio escandinavo” posibilitando que se expandiera y
conociera el disefio cooperativo. Mas adelante y con la aparicién de nuevas tecnologias de la
comunicacion comienzan a incorporar en el proceso de disefio a profesionales de las ciencias
sociales que ayudaran a entender el comportamiento de las personas para asi poder adaptar las
nuevas tecnologias a las verdaderas necesidades de los usuarios y es alli donde Buckminster

Fuller®, establece equipos de trabajo multidisciplinares que ayudaran a dicho proceso.

IDEO® se nutre y retoma todo ese conocimiento anterior y comienza a crear equipos
multidisciplinares y es en 2004 después de que David Kelley’ funda la D.School donde se
cambia la forma de ensefianza y se comienzan a realizar proyectos a través de equipos
multidisciplinares una estructura similar con la que funcionaba IDEO; es en esta universidad
donde nace el término Design Thinking, después de que David Kelley durante una entrevista
que le hacen a David Kelley para Swinburne University of Technology, Australia mencionara
metodologia del disefio como expertos en una forma de pensar lo que derivo hacia el término
Design Thinking, y donde posteriormente Tim Brown de IDEO, escribi6 un articulo en el afio
2008 donde se define el Design Thinking y plasma los momentos o fases de éste: empatia,

definicidn, ideacion, prototipado y testeo. (Saavedra Seoane, S.f)

3.2 Creatividad, curiosidad e innovacion.

En principio, cuando hablamos de creatividad nos referimos a crear, a hacer o pensar algo

desde otra perspectiva. El objetivo principal del proceso de pensamiento creativo es pensar mas

> Arquitecto, inventor y fildsofo estadounidense.

® IDEO: es una empresa de diseio global comprometida con la creacion de un impacto positivo. Las raices se
remotan a 1978, cuando David Kelley establecié su firma de disefio, David Kelley Design (DKD). En 1991, David
Kelley, Bill Moggridge y Mike Nuttall fusionaron sus compaiiias y lo llamaron IDEO.

’ David Kelley es el fundador de la empresa global de disefio e innovacién IDEO. Kelley también fundo el Instituto
de Disefo Hasso Plattner de la Universidad de Stanford, conocido como d.school


http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2405872616300065
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alla de las fronteras existentes, para despertar la curiosidad, separarse de lo racional, las ideas
convencionales y los procedimientos formales, para confiar en la imaginacion, lo divergente, lo
aleatorio y considerar multiples soluciones y alternativas (Rodriguez Bastias & Rodriguez

Musso, 2013)

Se puede entender como un proceso de busqueda, descubrimiento y produccién de algo
nuevo y distintivo, la creatividad es un producto que estd determinado por una situacion social
pues esta entrelazada con los intereses de un sujeto en relacion de los otros, responde a unas
necesidades sociales y culturales pero que buscan ser satisfechos de una forma Unica, para que

genere nuevas experiencias y emociones en las personas.

Pero entonces... ;/Qué relacion tienen la creatividad y la curiosidad? La curiosidad como
un impulso o estimulo basado en el afan de descubrir, de conocer y de explorar, es
significativamente especial porque motiva a buscar nuevas ideas y conocimientos que se
contraponen a anticuadas formas de entender la realidad. Una personalidad curiosa tiende a ser
una personalidad inquieta, creativa, positiva y sabia, con una mentalidad abierta a nuevos

conocimientos y formas de entender la vida.

Por otra parte, ofrece a las empresas la energia requerida para investigar méas a fondo
sobre nuevas maneras y herramientas para proporcionar un servicio, dar a conocer un producto e
inclusive para conocer mas las necesidades de las personas y su situacion social entorno a un

producto o servicio.

Una empresa con personas curiosas escapa de la ignorancia, pues va mas alla del

producto o servicio que ofrece y se enfoca en lo que hay alrededor del producto, como las
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personas, las relaciones entre ellas, las nuevas tecnologias para ofrecer o hacer el producto, que a

fin de cuentas permiten que el mismo se ajuste a cada necesidad.

Por ello, podemos ver la curiosidad como un motor de la creatividad, fomenta la
busqueda de nueva informacion, la elaboracion de nuevos conocimientos y la investigacion

desde nuevas experiencias y razonamientos.

En el contexto empresarial se ha convertido en algo elemental la creatividad ya que es la
clave para el desarrollo de los servicios que ofrece la empresa y las maneras cémo llegan al
usuario, generando experiencias adaptadas a las necesidades y gustos de los mismos. Es
fundamental entonces, que la empresa como una organizacion donde las personas construyen un
modo especifico a la hora de relacionarse entre si, , se maneje un ambiente propicio para el
florecimiento de la creatividad, pues si se incentiva el trabajo de este tipo, se fomenta a su vez la
produccion creativa que tiene un valor agregado en el mercado, que es la originalidad y el ajuste
a las necesidades del cliente (cambiantes en el tiempo) de la mejor manera, si esto se logra,

estaremos frente a una empresa competitiva. (Rodriguez Bastias & Rodriguez Musso, 2013)

Por ello, la empresa como lugar de reunion y trabajo mutuo requiere de equipos,
entendidos como equipos creativos que emplean lo que saben y lo que han experimentado para
reconocer nuevas oportunidades y novedosas formas de emplear los recursos a su alcance para la
resolucion de problemas de cualquier tipo. Ahi cuando se encuentran las diferentes disciplinas
con un mismo problema se abarca desde una perspectiva plural para dar una solucion integral y
Unica; por este motivo se hace a su vez necesario que los equipos conozcan ampliamente el
contexto y hablen un mismo lenguaje para asi utilizar herramientas metodologicas que faciliten

el entendimiento entre cada parte.
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Cuando se trata de dar soluciones creativas a partir del trabajo conjunto, y éstas se aplican
frente al problema nos encontramos con otro concepto: Innovacion. La innovacion puede verse
como el lugar donde desemboca la creatividad, podemos entenderla como la creacion de
soluciones novedosas, (Rodriguez Bastias & Rodriguez Musso, 2013) la construccion de nuevas
rutas de trabajo que permitan llegar a una meta. EI conocimiento que adquirimos por motivacion
de la curiosidad y que nos permitié tener una actitud creativa frente a la construccion y uso de
nuevas herramientas o metodologias para realizar productos originales, en ese proceso esta
presente la innovacion cuando logramos solucionar una necesidad por medio de conocimientos

nuevos adquiridos y de estas herramientas.

3.3 Co-creacion

El término Co-creacion es trabajado por el design Thinking como una fase de este
modelo, ésta se entiende como la participacion de equipos multidisciplinarios tanto de expertos
como de usuarios comunes que a través del proceso de disefio buscan soluciones a problemas

(Bedolla Pereda, 2016).

Sanders, citada por Bedolla Pareda (2016) afirma que para involucrar a las personas en la
co-creacion, hay que explorar sus memorias, expectativas, suefios y motivaciones, llevandolas a
plasmar y expresar sus ideas a través de ejercicios o artefactos fisicos, como un collage, mapas, y
modelos. Se trata entonces de un proceso participativo y colaborativo donde se fomenta la

creatividad y la toma de decisiones para la basqueda de soluciones.

El poner las herramientas de visualizacion en las manos de las personas, no solamente los
disefiadores, sino aquellos a los que llamamos usuarios finales, permitiéndoles que ejerzan la co-

creacion 14 Nivel de creatividad Motivacion Requerimientos Hacer Completar una accion Ser
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productivo Minimo interés Minimo dominio de la experiencia Adaptar Apropiarse de algo Algo
interés Cierto dominio de la experiencia Construir Hacer algo con las propias manos Genuino
interés Dominio de la experiencia Crear Expresar creatividad Pasion Dominio de la experiencia
Tabla 1. Niveles de creatividad. desde etapas tempranas del proceso,llevard a una re-definicién
del disefio hacia uno entorno participativo y permitird conocer las ex-pectativas, el imaginario

colectivo y lograr acciones con consensos comunes. (Bedolla Pereda, 2016)

Este proceso creativo participativo y colaborativo se puede entender y serd abordado

como inteligencia colectiva.



16

4. Inteligencia colectiva y su aplicacion en el modelo e-Motion y en el disefio de

experiencia.

4.1 La inteligencia colectiva

La inteligencia colectiva es descrita como la “capacidad de un grupo de personas para
colaborar en orden a decidir sobre su propio futuro y alcanzarlo en un contexto complejo”
(Noubel, 2004, pag. 16) esto ultimo, el contexto complejo o la situacion problema es la que hace
que se pongan en contacto las mdltiples inteligencias individuales y emerja la inteligencia

colectiva.

la inteligencia colectiva hace alusion a una conducta, sin embargo, no solamente hace
parte de la conducta humana, hay algunas especies de animales como las hormigas, las abejas,
cardumenes de peces etc. donde se manifiestan elementos de inteligencia colectiva o como es
llamada por algunos autores inteligencia enjambre, es decir, “si excluimos el nivel simbdlico de
la cultura, la inteligencia colectiva de las comunidades no es una prerrogativa exclusivamente

humana” (Noubel, 2004, pag. 5)

En la inteligencia colectiva se encuentran unos limites naturales, en primera instancia
encontramos el nimero: para que emerja la inteligencia colectiva debe haber un nimero limitado
de participantes (aproximadamente 10 personas) para poder que logren interactuar
eficientemente, entre mas personas haya mas ruido y distracciones se generan lo que puede
producir resultados poco efectivos puesto que se limita fuertemente la capacidad del grupo. Por
otra parte, encontramos el espacio: los participantes que estadn interactuando deben estar

fisicamente juntos, en un espacio limitado y delimitado para que puedan conectarse e interactuar
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entre si, todos sus sentidos, conocimientos y emociones deben conectarse asi pueden aprehender

el paisaje global de lo que sucede (holopticismo) y ajustar su conducta correctamente.

La cuestion clave de la inteligencia colectiva es descubrir o inventar un mas alla de la

palabra escrita, un mas alla del lenguaje en el que los procesos de informacion estén distribuidos
y coordinados por todas partes. No deberian ser la prerrogativa de érganos sociales separados,
sino, por el contrario, integrarse naturalmente con las actividades humanas y retornar a las manos

de todo el mundo. (Noubel, 2004, pag. 16).

Analizando lo anterior, se observa que la inteligencia colectiva se presenta o materializa en los

equipos, grupos, comunidades, etc. de la siguiente manera:

Emergencia: para que haya inteligencia colectiva, se debe partir de la emergencia de esta,
que se ve posible cuando dos 0 mas personas en la busqueda de una solucién a un problema se
conectan entre si y pasan de ser seres individuales a pensar en colectivo, es decir, “Ocurre
cuando un nivel més alto de complejidad emerge y da origen a una nuevo, diferenciado,
coherente, autébnomo y autopoiético sistema.” (Noubel, 2004, pag. 17) ese elemento nuevo es la
solucidn al problema por el cual se conectan las personas generando ideas de valor que cambien,

transformen o solucionen el conflicto.

Otro elemento que debe presentarse en la inteligencia colectiva, posterior a la emergencia
de esta es el holopticismo, es la capacidad que tienen los participantes de percibir la
manifestacion de otros miembros del grupo (eje horizontal) tanto como la organizacién superior
emergente (eje vertical), es decir, ser capaces de verse como parte de ese equipo que se esta
formando en ese momento y percibir la individualidad de cada una de las personas que hacen

parte del mismo. (Noubel, 2004)
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Por otra parte y como ultimo elemento clave estan los objetos-enlace, en todos los
equipos se evidencia que siempre se auto organizan a través de objetos circulantes, donde estos
objetos son reales o simbolicos; en la generacion de la inteligencia colectiva estos objetos son
indispensables en el entendimiento de la situacion que se esta problematizando, en la emergencia
de la inteligencia colectiva y en la solucion del problema. Los objetos enlace puede incluir items

como pelotas, objetivos, ideales, enemigos, melodias, presas, arte o simbolos etc. (Noubel, 2004)
4.2 Inteligencia colectiva en el modelo e-Motion

El modelo e-Motion, como se mencion6 anteriormente es un modelo propio de la
empresa, que fue adaptado del desing thinking, su creacién e implementacion se dio en el afio

2017 en el area de disefio de experiencia.

Este modelo tiene seis (6) etapas como se observa en la siguiente ilustracion: inspiracion,

interpretacion, Co-creacion, prototipado, implantacion y medicion de CX.

/ InspiciOn \

N
gl @
Medicion de CX Interpretacion
@" Lo
Implantacién Co-creacion
N
Prototipado

ILUSTRACION 1. MODELO E-MOTION. FUENTE: EMTELCO S.A.S
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Cada una de estas etapas son utilizadas en el area para la solucion de problemas y la
creacion de nuevas ideas, se hara foco en dos de ellas (co-creacion y prototipado) debido a que es
en estas dos etapas del modelo donde se evidencia con mas claridad la emergencia de la
inteligencia colectiva. Teniendo en cuenta que en las demas etapas del modelo se evidencia un
trabajo individualizado y que solo es puesto en contexto con los demas integrantes del equipo en

algunas situaciones en particular

En la etapa de Co-creacion se habilitan espacios para generar ideas, disefiar y redisefar,
en las cuales se enlaza la creatividad y la innovacion - de diferentes personas- para transformar
las ideas en propuestas practicas y atractivas para los clientes o usuarios, generando a partir de
ellas herramientas o técnicas como Experience Journey Map, Service Blueprints, las guias de
relacion, la traduccion de promesas de servicio de la marca y construccion de modelos
estadistico resultados generados y utilizados por los disefiadores de experiencia. En el &rea se
cuenta con competencias tecnoldgicas profundas y capacidades de disefio para desarrollar

experiencias usables, Gtiles y atractivas, que estén centradas en las personas.

Los resultados que se buscan con esta etapa del modelo son:

1. Definir el concepto y los elementos de disefio del servicio para estar alineados y trabajar
bajo las guias de relacion y promesa de servicio para lograr las metas trazadas.

2. Disefio o redisefio de la experiencia.

3. Construccidn de las experiencias de los usuarios para definicion de los indicadores de CX

que apalancaran la experiencia y planes de accién y de mejoramiento.

Por su parte, en la etapa de Desarrollo y prototipado se exploran las ideas, construyéndolas y

probandolas a través de prototipos de baja y/o alta fidelidad para identificar mejoras en la
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experiencia del usuario; tienen como resultado la creacion de los prototipos que posteriormente

seran testeados.

En estas etapas del modelo es en las que mas se evidencia la emergencia de inteligencia
colectiva. (Como se generan los encuentros para la Co-creacion y prototipado? estos espacios
son propiciados por una o varias personas del equipo de experiencia, convocan a las personas
que ellos consideran claves en el proceso que se esté llevando en ese momento, directivos,
ejecutivos, creadores de experiencia, algunos disefiadores o analistas de experiencia, clientes

corporativos, etcétera, todas las personas que consideren importantes en el espacio.

Después de la citacién buscan un lugar propicio para la Co-creacién y el prototipado,
donde generalmente tienen televisor o pantalla donde proyectar, marcadores, post-it y los
elementos que el encargado necesite; se encuentra algo particular y es que en la actualidad no

tienen en cuenta el espacio que separan y la cantidad de gente a la que invitan a Co-crear.
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ILUSTRACION 2. SALA DE CO-CREACION FUENTE: ELABORACION PROPIA
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En cuanto a la inteligencia colectiva en estos momentos del modelo se observd, en los

diferentes espacios, que se presenta de la siguiente manera:

4.2.1 Emergencia de la Inteligencia Colectiva en el modelo e-motion

La inteligencia colectiva comienza a emerger cuando, desde un primer momento se
realizan unos “ice breaker” o ejercicios rompe hielos para captar la atencion y disposicion de los
asistentes; posteriormente, en el espacio de encuentro se explica o proyecta la necesidad que se
esté presentando en ese momento bien sea un problema, proyecto, revision de un proceso, la

creacion de un producto, la definicidn de estrategias operativas u otras necesidades.

Una vez que se contextualizan - de forma somera- las personas que hay en el espacio,
estas comienzan a interactuar entre si y a generar ideas de forma a creativa; la manera en que
interactlan en estos espacios son definidas por la persona que este dirigiendo el momento de la
Co-creacion, algunas veces dan ideas - individuales- a través de post-it que son luego
conversadas, esto comunmente lo llaman “lluvia de ideas™; otras estrategias que se han
observado alrededor de este espacio son subgrupos con algunas aristas o dimensiones de la
necesidad para posteriormente unir las ideas, dudas o soluciones encontradas de las aristas y

luego trabajar en conjunto para generar mas ideas y mas propuestas.

Este momento es clave porque explora y explota todas las inteligencias individuales y
comienzan a conectarse con los otros para generar ideas de valor que dan origen a nuevas formas
de entender la necesidad. EI éxito de este primer acercamiento radica en la multidisciplinariedad

de los individuos que hay en el espacio.
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4.2.2 Holopticismo en el modelo e-Motion:

Después de emerger la inteligencia colectiva, se observa como los grupos deben verse de
manera holoptica, trabajar de forma horizontal y ser conscientes de su individualidad en el
espacio; asi representen un area o un equipo de trabajo, en ese momento estan en conjunto con
otras personas, trabajando de manera colaborativa por una meta o fin comun, que en este caso es

darle solucién a una necesidad especifica.

Este proceso, se da de forma natural cuando la necesidad queda clara y los participantes
son capaces de sentirse parte del equipo que se estd creando en ese momento, dejando de lado

algunos intereses propios de sus areas de trabajo y despojandose de cargos o posicion laboral.

4.2.3 Objetos enlace en el modelo e-Motion:

Los objetos enlace, como se dijo anteriormente pueden ser fisicos o simbolicos, el primer
objeto enlace que se encuentra en estos espacios es LA NECESIDAD, presentandose de manera
simbdlica, se pone en el centro del espacio y de la discusion, todos los participantes deben
entender a profundidad el motivo por el que han sido convocados, para comenzar a interactuar
entre si. Todas las interacciones que se dan en dichos espacios son alrededor del objeto principal,

la necesidad.

En el espacio se encuentran otros objetos que son importantes para la generacion y la
explotacion de la creatividad, pueden ser marcadores, post-it, papeles, tableros, etc. sin embargo,
hay otro objeto - no convencional- que es utilizado en estos espacios y es el celular o la
tecnologia. En multiples ocasiones en los espacios observados e intencionado por la persona

encargada de dinamizar el espacio piden a los participantes que utilicen su celular para buscar
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informacion en la internet que ayude a complementar o a dinamizar lo que se esté trabajando; en
otros encuentros también es utilizado (al igual que la necesidad) como el objeto enlace central a
través de plataformas en internet como mentimenter.com y kahoot.it en donde se interactda, vota,
presenta en mapas mentales, etcétera, todo esto como como objeto principal de interaccion entre

los participantes.

4.3 Inconvenientes en la generacion de inteligencia colectiva:

Los retos o inconvenientes que se presentaron en en modelo emotion para la generacion
de intrligencia colectiva se evidenciaron, en un primer momento, como los limites naturales de la
inteligencia colectiva, el primero de ellos es la cantidad de personas, hay espacios que si superan
los 10 invitados puede prestarse para que haya problemas en la interaccion y en la conexion de
unos participantes con otros, lo que genera dispersion o poca conexion entre estos, se evidencio
en un ejercicio donde participaron alrededor de 20 personas lo que se prestaba para que no todos
estuvieran participando, por lo cual no se genera un equipo, generando problemas en la
emergencia y por lo tanto en el trabajo holdptico de la inteligencia colectiva. Lo recomendable

entonces es un equipo multidisciplinar no mayor a 10 personas.

Otro problema en la emergencia de la inteligencia colectiva fueron los espacios puesto
que algunos de estos no eran propicios para los encuentros, en particular uno, un espacio tipo
auditorio, en donde las personas estaban ubicadas una detras de otra, lo que hace percibir el
espacio como un trabajo vertical y no horizontal, no permitiendo entonces el vinculo ni la

conexion de los sentidos de los participantes.

Por otra parte, se evidencid que hay rupturas en el ejercicio cuando se hacen visibles las

jerarquias o los cargos de las personas que estan Co-creando, porque su cargo en algunos casos
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les da poder y hace que las deméas personas se sientan intimidadas o limitadas a la hora de dar
una opinion o tomar decisiones; lo que causa que el ejercicio de Co-creacion se pierda, debido a
que hay una imposicion de ideas - no necesariamente intencionada- que no se conversan con las
decisiones colectivas, por el contrario hace referencia a un interés individual o alejado de la
necesidad que se presenta en el momento. Esto se debe a que no se presenta de manera holéptica

sino de manera vertical.

ILUSTRACION 3. ESPACIO TIPO AUDITORIO FUENTE: ELABORACION PROPIA

4.4 La perspectiva del &rea de Cx del modelo e-Motion.

Algunos integrantes del &rea manifiestan que el modelo e-Motion les posibilita tener un
trabajo organizado y guiado, los pasos que estipula el modelo les permite afrontar los problemas

o los requerimientos de una manera facil e innovadora; resaltando dentro del modelo la co-
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creacion, sin embargo, consideran que en este momento del modelo no hay unas técnicas o

herramientas claras para afrontarlo. (Madrid, Comunicacién personal 5 de octubre del 2019)

Partiendo de la idea de que en este momento del modelo lo que incentiva es la creatividad para
poder dar soluciones innovadoras tienen muy poca creatividad a la hora de proponer estos

espacios y de incentivar o generar la creatividad en los participantes de las Co-creaciones.

En el caso de las personas que apenas estan llegando al area y se han ido acoplando a las
dindmicas de trabajo de ésta, consideran que el modelo e-Motion es una buena alternativa para
los posibles trabajos que deba desempefiar. “Lo emplearia por la fase de Co-creacion para la
implementacion de cosas nuevas 0 para mejorar procesos porque considera que le da una mirada

mas abierta” (Patifio, comunicacién personal, 5 de octubre de 2019)

Segun lo observado, para los integrantes del area lo positivo del modelo es hacer parte de
un gran equipo, en el sentido de que las soluciones innovadoras no las pueden hacer solos sino
por el contrario que necesitan mas personas, no solo de su equipo inicial de trabajo, sino equipos

multidisciplinares.

es como ser parte de un gran equipo, lo que es mas llamativo es el significado pleno de la
experiencia. La gente habla sobre formar parte de algo mayor que ellos mismos, de estar
conectados, de ser creativos. Se vuelve muy claro que, para muchos, sus experiencias como parte
de verdaderos y grandes equipos, destacan como periodos singulares de sus vidas, vividos como

los més completos. (Noubel, 2004)
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5. Reflexidn socioldgica

Durante la préactica académica, la principal pregunta era sobre el papel de la sociologia en la
empresa y especificamente en el area de disefio de experiencia, sobre el que hacer del sociélogo
en el dia a dia de una empresa de contact center, encontrando grandes inconvenientes a la hora de
teorizar o conceptualizar - como lo hacemos los socidlogos- sino que la empresa por su

inmediatez y agilidad en los procesos pedia ejercicios mas rapidos y poco criticos.

Encontrandome en este proceso, por ejemplo, como los conceptos que utilizan son adaptados
de teorias o extraidos de las diferentes areas de conocimiento y de formacion de cada uno de los
miembros del area, por ende, son conceptos no unificados y en donde cada uno le ha dado un
sentido propio desde su experiencia, los han apropiado de forma empirica y los ponen en practica

en su discurso y en la manera de desempefiar sus funciones.

Conceptos como design thinking, lean startup, agile, scrum, customer jurney map, entre
otros, si bien son connotaciones que son utilizadas comunmente en el marketing y en el mundo
empresarial, cada uno le da un significado diferente porque no hay un diccionario 0 un consenso
en ¢que es lo que significan esos conceptos para la empresa? ;en qué momento se utilizan? Y
¢Para qué se utiliza? Lo que representa en algunos casos la poca agilidad en los procesos debido
a gque aunque hayan conceptos que todos utilizan, deben vovler a buscar de nuevo, instruirse y
generar un concenso sobre el concepto que piensan abordar ;para qué investigar cada que se
vaya a utilizar un concepto? ¢Por qué no tener un banco de informacion? ¢Por qué no abordar

tedricamente los conceptos que se trabajan?

Sin embargo, este problema no es solo observado en el &rea de disefio Cx sino que puede

entenderse como un problema estructural de la empresa, donde cada area le da solucion a sus
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problemas y sus necesidades de manera diferente; este analisis va anclado al desconocimiento
generalizado del modelo en las demaés éreas a pesar de que todos los martes, tienen un lugar en
las comunicaciones internas de la empresa llamado “Martes CX” en donde se exponen las fases
del modelo e-Motion y las técnicas o estrategias para hacer en cada momento, sin embargo, al
preguntar por el conocimiento de éste a nivel empresarial hay un total desconocimiento de su

existencia y de su posible aplicacion.

Por otra parte, en la practica, comprendi que la sociologia en el &mbito empresarial debe

ser util, sexy y usable, de alli que el gran reto del socidlogo esta en hacerla sexy y usable. En

primera instancia llamativa y atractiva para quien nos lee, en un lenguaje simple y entendible que
haga que quienes se acerquen a ella vean el valor conceptual, académico y critico que esta posee;
como sociologos escribimos solo para nuestros colegas y académicos y olvidamos muchas veces
la comunidad, contexto donde investigamos y para quienes investigamos. ¢Estamos investigado
para la comunidad académica? ¢nuestro conocimiento esté al alcance de las demas personas? De
esto habla la usabilidad, de la posibilidad de uso y la funcionalidad en un contexto especifico,

¢cuando escribimos es entendible y por ende til la informacion que brindamos?

Esa es la tarea que principalmente tenemos como sociélogos y aun mas en el contexto
empresarial en donde lo que hacemos e investigamos debe ser funcional para dicho espacio,
porque aungue ya tengamos la posibilidad de hacer parte de este entorno laboral ain hay
personas que consideran que la sociologia “no la usamos porque no hemos entendido el para qué
sirve 0 cOMo utilizamos lo que escriben” (Mejia. Comunicacién personal, 20 de noviembre de
2019) en ese sentido, la sociologia deja de ser usable y si bien su conocimiento por naturaleza es

atil, la usabilidad se da en cuanto cumpla su objetivo en el contexto real especifico, donde lo que
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nos pide es innovar a partir de lo que sabemos (conceptual y tedricamente) para darle una

perspectiva diferente y creativa a la hora de plantear, presentar y solucionar problemas.

Para el afio 2020 se propone trabajar desde el area y desde la direccion de experiencia el
tema de “Colectivo e”, es una meta que se para trabajar durante dicho afio como un colectivo de
expertos y asi trabajar de manera colaborativa, poner cosas en comun y reunirse alrededor de
intereses comunes, para lograr este objetivo se plantea como algo llamado “ruta de ideas” donde
intentan plasmar y comunicar a través de las publicaciones empresariales diversos temas y

tematicas alrededor del disefio de experiencia y la experiencia de los usuarios.

Esta practica, es una buena manera de gestionar — a través de las comunicaciones- la
inteligencia colectiva dandole valor constante a la experiencia dentro de la empresa y es el
sociélogo que este en el area uno de los encargados de poder ayudar a gestionar a través de la

curiosidad, el conocimiento y la creatividad la inteligencia colectiva en la organizacion.

5.1 ¢ Qué pasaria entonces, si los pensadores de disefio fueran sociélogos?

El disefio de la experiencia, anclada a la experiencia de los usuarios esta ligada con la

Sociologia, el objeto central de ambos son las personas/usuarios en su interaccion social.

El disefio, planteado como una actividad creativa, intenta que los objetos, procesos,
servicios estén adaptados a los aspectos culturales, sociales y econdémicos para quienes se disefia.
Mientras que la sociologia se encarga de analizar estos aspectos de la vida cotidiana explicando
el sentido de las practicas, construyendo conocimiento sobre algunas dimensiones del ambito

social. (de la Barrera Medina , Lépez Flores, & Moreno Codina , 2018)
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Es deber entonces de los disefiadores abrir su campo y observar ampliamente a sus
usuarios, sin embargo, el conocimiento y la experticia del soci6logo, con su imaginacion
socioldgica, han aportado a estos procesos de disefio otras miradas, partiendo de la premisa de

que todos son expertos, incluyendo, principalmente, al sujeto para quien se disefia.

Es entonces, el sociélogo el encargado de hacer entender y comprender a las empresas
que hay que ver a los usuarios como personas y no solo como consumidores, porque estos estan
anclados a unas practicas sociales, culturales, afectivas, que tienen una vida de estudiantes, de
padres, de hijos etc. y por ende estan relacionados con unos entornos especificos que han

determinado sus gustos, preferencias y necesidades.

Si se entiende la verdadera necesidad de los usuarios y se combina con sus preferencias y
gustos, se pueden lograr productos y servicios innovadores, las empresas y la sociedad en general
necesitan nuevos productos, nuevas ideas, nuevas estrategias que impacten en la sociedad de una
forma positiva. EIl pensamiento de disefio se imagina de forma creativa el futuro, explorando a
través de la observacion y la empatia otras posibilidades, haciendo experimentacion o prototipos

para terminar implantado las mejores soluciones. (Serrano Ortega & Blazquez Ceballos, 2015).

En las empresas se esta haciendo indispensable la emergencia de inteligencia colectiva, la
creacion de equipos multidisciplinarios y la presencia de los socidlogos; sociélogos interesados
en pensar diferente, en la basqueda de nuevas metodologias y técnicas que ayuden a tener una
mirada amplia de la sociedad, porque en ultimas, el disefio interviene en nuestras vidas y
nosotros intervenimos en el disefio. (de la Barrera Medina , Lopez Flores, & Moreno Codina ,

2018)
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6. Conclusion

A manera de conclusion, la inteligencia colectiva puede emerger en cualquier contexto
complejo, el reto esta en saber gestionarla, teniendo en cuenta unos mininos: la cantidad
de participantes, la distribucion de estos en el espacio, actividades para la emergencia, el

holopticismo y los objetos enlace.

Por otra parte, se llega a la reflexion de que las empresas necesitan socidlogos, que
enriquezcan y diversifiquen la manera de entender los procesos que se llevan a cabo. En
el proceso de disefio, la sociologia permite renovar la manera de ver a los usuarios, para
que en la practica se pueda comprender de manera holistica el contexto de las personas,
sus preocupaciones, elecciones, modos de via etc. El reto esta en los socidlogos creativos
que se salgan del contexto académico y se atrevan a hacer la sociologia sexy y usable. Es
por esto que los socidlogos también necesitan las empresas, valdria la pena que la
academia y los programas académicos de sociologia consideraran éste como un frente de
trabajo de los socidlogos, , entendiendo que los usuarios y consumidores hacen parte del
contexto y la realidad de la sociedad actual, en donde se puedan “materializar propuestas
de futuro no solo desde lo creativo sino desde lo social” (de la Barrera Medina , Lopez

Flores, & Moreno Codina , 2018)

En este proceso de gestion critica del conocimiento que aporta el sociologo a estos espacios,
incrementa la inteligencia colectiva, que puede darse también desde el ambito académico y que

puede influir positivamente en el desarrollo social.
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Ademas, el compromiso, desde la sociologia no solo esta en el retorno del conocimiento a
la academia sino también el retorno de lo aprendido a la comunidad y a los espacios en donde

interactuamos, en este caso a la empresa.
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