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RESUMEN 00000000080 ‘o)

El siguiente trabajo propone la implementacion de técnicas de co-creacion dentro del proceso laboral del Hospital Psiquiatrico
“José Sayago” (HPJS), para aprovechar la creatividad social de los colaboradores enfocada en el disefio de propuestas que
propicien una mejora en el clima organizacional.
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ABSTRACT

The following work proposes the implementation of co-creation techniques within the labor process of the "José Sayago"
Psychiatric Hospital (HPJS), to take advantage of the social creativity of the collaborators focused on the design of proposals
that promote an improvement in the organizational climate.

Keywords: Co-creation, organizational innovation, work environment, Quality.
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Introduccion

C0e0000000

El clima organizacional es una medida de como se sienten las
personas respecto de la organizacion y sus administradores.
Este concepto ha evolucionado a calidad de vida en el
trabajo. Las percepciones y los sentimientos con respecto
a la realidad objetiva de la organizacion pueden clasificarse
en tres medidas: satisfaccion, insatisfaccion e indiferencia’.

Existen diversos tipos de organizaciones, como lo describe
Amaru'. Existe el modelo profesional, en este tipo, colaboran
personas de diferentes perfiles y formacion, ya que la
demanda de la institucion asi lo requiere para funcionar
dia a dia. En los modelos organizacionales de este tipo,
la creatividad individual juega un papel fundamental para
conseguir los objetivos de la organizacion, esto da forma a un
conocimiento colectivo que también se puede conceptualizar
como creatividad social.

La idea de creatividad social, parte del hecho de que, la
creatividad es una actividad inminente al ser social en su
resolucion de problemas, concepto apegado a la psicologia
positiva?.

En la practica cotidiana hay una capacidad creadora
constante, alimentada por las experiencias y necesidades
del entorno, la cual funciona de forma silenciosa en el dia a
dia del ser humano, por ejemplo: trucos de cocinas.

La creatividad social es una conceptualizacion para
aglomerar el conocimiento y saber informal, que se encuentra
en el grueso de la sociedad*. Estos saberes se convierten en
conocimiento explicito de diferentes formas e impactos.

Planteamiento del problema y objetivos particulares

Como muestra la Figura 1.0, todo ser social se encuentra
inmerso en una red de conocimiento tacito dentro del
entorno social en el que se desarrolla?.

. Entorno Social ... |
Conocimiento !

Conocimiento L4 Tacito

Conocimiento il —— N
5 Tacito Tacito Conocimiento

Conocimiento Conocimiento ' Tacito
Tacito Tacito

(Figura 1.0 Entorno social: Red de conocimiento.)
Fuente: Elaboracion propia con base en los trabajos de
UNESCO, ITESO (2) & YProductions*

O

El trabajo, esta en estrecha relacion con el ser social. Existe
unaconstrucciondelrol social a partir del trabajo. Unapersona
insatisfecha o indiferente, ocasiona que su creatividad se
enfoque en aspectos negativos hacia la organizacion, existe
una fuga de creatividad social que no es aprovechada dentro
del proceso laboral, lo que genera un clima organizacional
desfavorable para los objetivos administrativos.

Objetivo Central

Este trabajo se enfoca en una problematica central: El
aprovechamiento de la creatividad social a través de marcos
de referencia en la comunidad del HPJS, para generar
propuestas que optimicen el clima organizacional.

Metodologia

El diseno metodolégico que siguid este proyecto fue
cualitativo. Los estudios cualitativos se caracterizan
por la recoleccion de datos utilizando técnicas que no
pretenden medir ni asociar las mediciones con nimeros®.
La metodologia cualitativa a diferencia de la cuantitativa, se
enfoca en:

“La construccion o generacion de una teoria a partir de una
serie de proposiciones extraidas de un cuerpo tedrico que
servira de punto de partida al investigador, para lo cual no
€S necesario extraer una muestra representativa, sino una
muestra tedrica conformada por uno 0 mas casos”.

(6, p. 167)

Tipo de Estudio

El tipo de estudio es no experimental, el alcance es
exploratorio. Los estudios exploratorios, “pretenden
conseguir un acercamiento entre las teorias inscritas en el
marco tedrico y la realidad objeto de estudio” (6, p.171).

Tipo de Investigacion

Investigacion etnografica, la cual busca “identificar y explicar
las diferencias y similitudes culturales, [...] para mejorar la
comprension del funcionamiento de los sistemas sociales y
culturales’.

Investigacion documental: consiste en elaborar un marco
tedrico conceptual para formar un cuerpo de ideas sobre
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el objeto de estudio y por la clasificacion del tipo de fuentes
que en la investigacion se utilizaran.

Instrumentos/Técnica

Estudio de caso: consiste en el estudio de una realidad
inmediata que busca generalizar representar o ilustrar una
teorfa. Esta técnica es de gran ayuda para la investigacion de
fendmenos contemporaneos en su entorno real y cuando las
fronteras entre el fendbmeno y su contexto no son claramente
evidentes, perfecta para sucesos que poseen elementos
de caréacter intangible, tacito y/o dinamico (6, p. 174 - 175).
En este caso el estudio de la creatividad social dentro del
emprendimiento.

Observacion participante, la cual “consiste en la investigacion
basada en la interaccion social entre el investigador y los
informantes en el milieui de éstos ultimos, y durante la que se
recogen datos de modo sistematico y no intrusivo” término
que proporcionan S.J. Taylor y R. Bogdan’.

“TheDesign Council DoubleDiamond”: es una herramienta de
analisis para llegar a innovaciones, consiste en cuatro fases,
1) se entiende el problema, 2) se definen puntos concretos
para solucionar, 3) se desarrollan soluciones y 4) se crea
un prototipo para generar retroalimentacion con usuarios
potenciales8. Como se muestra en la Figura 2.0.

Desarrollar
Solucién potencial.

Descubrir Definir
Enfocar hallazgos.

Entregar

Insigth del problema. Solucién que funciona bajo test.

Problema
Solucion

Definicién del Problema

Articulacién de Ideas

Figura 2.0
TheDesign Council DoubleDiamond)

Fuente: (8).

Inicio de la investigacion: Descubrimiento del problema

Descubrir La primera fase intenta
Insigth del problema. construir un marco de
entendimiento
general, analizando
conceptos  como  son

la innovacion en cultura
organizacional 'y  poder
diseccionar marcos de
referencia accionables con
base en el comportamiento
de los miembros del HPSJ.

Problema

Una organizacion
profesional se caracteriza
porque su principal activo
es el conocimiento y su
gestion, se requiere de
una serie de profesionales
que posean este capital y
puedan ofertarlo a manera
de soluciones como un
nucleo operativo integral, en
este caso para la rehabilitacion psicologica.

El nUmero de colaboradores es de 425 y se distribuyen
en un 70% personal de la salud -que son profesionales en
enfermeria, psicologia y medicina-, 10% mantenimiento,
lavanderia e intendencia, 5% administrativos y 5% trabajo
social.

La innovacion no esta estrechamente ligada a la tecnologia,
si bien da paso a avances tecnoldgicos, no solo se puede
traducir innovaciéon como un avance de este tipo.

El teorema desarrollado de Schumpeter, explica que la
innovacion es una destruccion creadora® da pie a una
mutacion dentro del ciclo econdmico, esto, guiado por el
mercado. Es la reconfiguracion de la oferta, lo antiguo es
descartado por el consumo mismo, dando pie a lo nuevo®.

La innovacion es una reconfiguracion dentro de un ciclo que
genera una mutacion en el comportamiento, lo cual genera
un impacto dentro del entorno. Los teoremas de la actualidad
denotan hasta diez tipos distintos de reconfiguracionesii para
lograr mutaciones dentro de las organizaciones.

La creatividad social juega un papel fundamental dentro de
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la innovacion; un agente fundamental es el conocimiento
tacito. Para crear las reconfiguraciones que llevan a una
mutacion industrial o innovacion, debe haber de por medio
una creatividad que conoce los elementos del entorno para
recombinarlos y llegar asi a una nueva configuracion.

Este agente de conocimiento se ha conceptualizado de
formas diferentes: cuencas creativas, flujos creativos, fabrica
social, riqueza social, millieus innovateurs, general intellect,
creatividad de masas (4, p. 55-78).

Es un conocimiento intangible, del cual cada individuo posee
una parte en funcion de su nivel de desarrollo dentro de un
entorno social determinado, como muestra la Figura 3.0; la
suma de estas porciones que posee cada individuo resulta
COMO un recurso intelectual que puede ser capitalizado por
las organizaciones para desarrollar reconfiguraciones en
las ofertas del mercado; también puede ser utilizado para
desarrollar soluciones a problemas sociales.

Figura 3.0
Creatividad Social

i Y Conocimiento '
Pnrl:iﬂ;d; S hd Tacito 3
Conocimiento

Conocimiento TaEItI]
Tacito

i
i conocimiento Conocimiento
i e T Tacito

Ser Social ]

Fuente: Elaboracién propia con base en los trabajos de (4)
-2

Para tener una mejor panoramica y entendimiento para
aprovechar la creatividad social de la comunidad HPJS, se
llevd a cabo una investigacion antropoldgica con el objetivo
de analizar el comportamiento cultural de la institucion y
los colaboradores que la integran, para entonces articular
marcos de referencia basados en estudios socioculturales
que ayuden a generar propuestas puntuales.

Estudio de caso: profundizando el entendimiento del
fenémeno.

Se realizd un taller de co-creacion con la comunidad del
HPJS. Integrado por miembros de las dos principales
areas: administrativa y médica, de departamentos como
Recursos Humanos, Mantenimiento, Enfermeria, Psicologia,
Lavanderia, Trabajo Social y médicos. El taller implementado
lleva por nombre “Humano de velcro” y se realizd bajo la

siguiente ficha técnica®.
Objetivo:

1. Comprender la percepcion de los participantes sobre las
disonancias del clima laboral.

2. |dentificar los intereses de los participantes dentro de su
proceso laboral.

Roles

a. Facilitador: Es quien ejerce un rol de instruccion dentro
del taller.

b. Observador — Asistencia: Facilita los materiales y asiste a
los participantes con las dudas.

c. Documentador: Recopila evidencia escrita, video e
imagenes.

ACTIVIDAD: Humano de Velcro

Actividad / Descripcién

El facilitador explica la actividad, delimita tiempos, divide equipos y

plantea las dos preguntas principales:

¢Imaginando que el companerismo del Hospital Sayago es una 3 min
persona cudles son las partes que integran el clima laboral?

¢ Cuales son las partes que integran tu actividad laboral?

Los participantes se dividiran en grupos y elegiran a una persona
que fungird como el “humano de velcro” del equipo, colocandole
en la parte de la cabeza, os 0jos, la boca, el pecho y piernas tiras
del material designado.

2 min

El facilitador indicara a los humanos de velcro que se ubiquen de
espaldas a la pared dentro del area de trabajo y colocara las tarjetas
grandes con las preguntas d etonadoras a un lado d el ¢ uerpo
correspondiente.

2 min

Los participantes s eleccionaran d e las tarjetas con a djetivos
diversos, | as quec onsideren respondan a las preguntas
detonadoras y las colocaran sobre el humano de velcro.

Se espera que los participantes elegidos como humanos de velcro

queden llenos de tarjetas .
15 min

*En caso de que se haya agotado el espacio y consideren que se

necesitan mas adjetivos pueden colocarlo en el area de trabajo.

**Para aquellos casos donde no se encuentre el adjetivo deseado,

podréan escribirlo en las tarjetas en blanco.

O
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ACTIVIDAD: Humano de Velcro

Actividad / Descripcion

El f acilitador | eera | os d istintos t ipos d isfunciones de | a cultura
organizacional y solicitara a los participantes que traten de situar su
cultura o rganizacional en unoo masde los puntos delos que
corresponde.

Finalmente, el facilitador solicitara a cada equipo que explique en 2 minutos como
es el modelo que perciben y la razén por la que cae en una o mas categorias.

(Tabla ACTIVIDAD: Humano de velcro)

Producto de la investigacion etnogréfica del fendbmeno que
ocurre dentro del proceso educativo en la comunidad HPJS,
se observaron multiples disonancias, las cuales producen
implicaciones y oportunidades que se pueden aprovechar
para traducir la creatividad social de la poblacion en
innovacion.

Entre las disonancias observadas se encuentran:

1. Dificultad para entender y procesar cambios ambientales.

2. Resistencia generalizada a la necesidad de cambios
internos.

3. Dificultad de aceptar culturas y puntos de vista ajenos.

4. Tendencia a subestimar otros grupos: pacientes u otras
areas.

5. Tendencia a utilizar mas recursos para cuidar la propia
organizacion que los que se usan en la mision de atender a
los pacientes.

6. Falta de reconocimiento como motivador para la plantilla
de colaboradores en el alcance de sus objetivos individuales
y colectivos.

7. Falta de inclusion a la mision organizacional, asi como la
carencia de simbolos, artefactos vy rituales que fomenten la
identidad de la organizacion.

8. Falta de un lenguaje comun que propicie una mejor
comunicacion entre el personal.

9. Inconformidad hacia la forma de administrar lo que
ocasiona un desinterés hacia las actividades.

10. Acoso laboral como penitencia hacia el rechazo
administrativo. Lo que genera visiones individualistas.

No se puede entender el comportamiento cultural, sin
entender los lugares comunes, los cuales enmarcan la raiz
de las patologias organizacionales. Son los presupuestos
socioculturales que compartimos socialmente y no
cuestionamos™.

A lo largo del tiempo, estas particularidades culturales han
ido evolucionando desde antes del México contemporaneo.
Muchos de estos comportamientos que identifican a
grupos sociales particulares, tienen su origen en el México
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prehispanico, asi como en La Conquista; consumados en
la primera mitad del siglo XX por las estructuras sociales
que dieron forma al México contemporaneo, no estan en la
memoria, pero si en el comportamiento cultural (10, p. 4-20).

El estudio realizado por Serrano' contiene un apartado
sobre redes de organizacion ciudadana, el cual revela que la
mayoria de los mexicanos no confia en nadie, ni siquiera en
otros ciudadanos. Segun las estadisticas, el 72 por ciento de
mexicanos dijo no confiar ni siquiera en otro mexicano. Otros
de los datos sefalan que el 23 por ciento de la poblacion
preferiria ser gobernada por un régimen autoritario debido a
que existiria mas control, esto es un marco de referencia que
ayuda a validar el lugar comun detectado hacia el rechazo
irracional a estructuras formales.

Loslugares comunes son lamédula 6sea del comportamiento
social; uno de los lugares comunes observados por, Alvarez
Herrera-Lasso'™® a lo largo de la arquitectura cultural de la
sociedad mexicana, es el rechazo irracional a las estructuras
sociales. Esto como producto de un trauma cultural
producido en La Conquista; reafirmado por el constante
abuso y coercion del sistema impuesto a lo largo de
diferentes generaciones.

Este lugar comun se observa dentro del proceso laboral como
un patrén. En diferentes sesiones etnogréficas se presencio
una constante en el comportamiento cultural, que es
reticente a la participacion dentro de programas o iniciativas
que provengan de canales formales como convocatorias,
trabajos, cambios administrativos, entre otros.

El rechazo a la estructura formal implica que haya un
desinterés, inconformidad y apatia; de forma gradual, se
construye una barrera para la participacion dentro del
proceso laboral, producto a un rechazo irracional que
traduce indicaciones para un bien comun, como un acto
coercitivo, esto implica que el desarrollo del colaborador se
obstaculice y esto crea un circulo de insatisfaccion dentro
del clima laboral, lo que detona en una indiferencia, que a su
vez implica visiones individualistas que se ven emancipadas
de la mision organizacional y comienzas a crear diferentes
formas de dafnar a la propia institucion de forma consciente
€ inconsciente.

Esto brinda una oportunidad para aprovechar la creatividad
social individual que esta mal enfocada en la inconformidad
laboral. El patron de comportamiento observado da pie
a la implementacion de canales dinamicos e informales

para aprovechar la creatividad individual y colectiva de los
colaboradores.

Anadlisisdelainvestigacion: Definicionde oportunidades.

Para hacer el andlisis de las
disonancias observadas, se
realizarauntaller de co-creacion
denominado Conversation
Starters, esta es una dinamica
que tiene como objetivo
fomentar una conversacion
informal y abstraer las éareas
de oportunidad que no
se comunican en canales
formales, ademas de compartir
puntos de vista alrededor de
temas que tienen en comun los
usuarios y fomentar el dialogo
para conocer sus reacciones,
asi como el nivel de importancia
a los problemas que se
observan cotidianamente
dentro de la institucion. El taller
tiene como objetivo principal
mostrar sugerencias de
soluciones a las disonancias
de clima organizacional y que
los participantes, a través de la tactica Card Sort, orden su
importancia.

Definir
Enfocar hallazgos.

Definicion del Problema

Articulacion de Ideas

Insights: la verdad no vista y accionable.

El diseno de estrategias es una técnica que emplea diferentes
campos del conocimiento, la cual funciona a través de los
hallazgos de las diferentes fases del “Double Diamond”,
herramienta que guio este trabajo de investigacion. Para
disefar las posibles soluciones, es preciso definir de
forma puntual las dicotomias a atender en los estudios
antropolégicos.

La co-creacion es una propuesta que intenta capitalizar

las diferentes formas de expresion creativa para utilizar el
comportamiento cultural y las propias palabras del usuario
a favor de soluciones diferentes que lleven a un cambio
positivo'.
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Conclusion: Desarrollo de soluciones y prototipado.

Los niveles de importancia
hacia las soluciones después
del segundo taller mapean los

Desarrollar
Solucion potencial,

3) Democratizacion y seguridad

g intereses en los siguientes tres
o niveles:

Q

£

< 1) Reconocimiento

T 2)Comunicacion y
S compafierismo

($)

£

=

(1))

a

Este es un estudio longitudinal,
lo que implica que el estudio
del fendbmeno se realiza en
diferentes cronotopos para
contrastar el caso que se
intenta analizar. Asimismo, el
modelo Doble diamante es un
proceso iterativo, esto quiere
decir que la investigacion
puede regresar y repetirse las
veces necesarias con el fin
de provocar un proceso de
destruccion creadora, es decir, una innovacion, en este caso
organizacional.

Articulacion de Ideas

Se recomienda como  oportunidad dentro  del
aprovechamiento de la creatividad social del HPJS, el
desarrollo emprendedor de los colaboradores a través de
cursos que fomenten el proceso cognitivo actitudinal, no
solo centrarse en aspectos técnicos de capacitacion, sino
también en el desarrollo de habilidades blandas. Se entiende
por emprendimiento a la capacidad humana que es pilar
de la innovacion. El emprendedor en la actualidad no solo
se resume al inicio de una unidad de negocio, Sino como
el agente de cambio que vive dentro del proceso laboral,
social o empresarial que posee el conocimiento tacito para
alterar de forma positiva los fendmenos sociales y llevar a
mutaciones socio industriales.

También se hace el desarrollo parcial de soluciones
disenadas y valoradas por los diferentes miembros de la
comunidad colaborativa del hospital dentro de los talleres
impartidos las cuales se describen a continuacion.

i)ldentidad Sayago

a) Dirigido a: Colaboradores.
b) Objetivo: Desarrollar identidad organizacional.
¢) Descripcion: Convocatoria dentro del HPJS para
la creacion de un isologotipo que sea la imagen del
hospital y los valores que guia la misién, asi como
la vision de la organizacion, seleccionando por
medio de rubrica los tres mejores y posteriormente
seleccionando uno por medio de voto popular.
d) Coémofunciona: Concursoisologotipo. Es unaconvocatoria
para elegir el simbolo insignia del hospital.

(1) Rdbrica: colores, diseno, isologotipo, lema,
valores. Cincuenta por ciento de jurado externo y 50%
de la comunidad.

(2) Convocatoria: 1 a 8 personas.

(8) Proceso: primera fase: evaluacion
de jurado externo; segunda fase: votacion
interna y tercera fase: premiacion.

iijValores Sayago.

a) Dirigido a: Colaboradores y usuarios.
b) Objetivo: Desarrollar companerismo y valores.
¢) Descripcion: Actividades trimestrales que personifiquen
los valores que guian la mision y vision del hospital, obras de
teatro, musicales y parodias.
d) Coémo funciona: Concurso de historias que tiene el objetivo
de ejemplificar los valores seleccionados del concurso
de isologotipo y relacionarlos con una obra de teatro, una
personificacion o narracion de un cuento o fabula. Es una
dinamica trimestral.

(4) Rdbrica: historia y similitud con el valor. Cincuenta
por ciento jurado externo y 50% de la comunidad.

(5) Convocatoria: 1 a 8 personas.

(6) Proceso: primera fase: evaluacion de jurado
externo; segunda fase: votacion interna y tercera fase:
premiacion.

iii)Yo soy Sayago

a) Dirigido a: Colaboradores y usuarios.

b) Objetivo: Reconocimiento laboral.

¢) Descripcion: Programa de comunicacion donde se
realizaran video capsulas mostrando las actividades
cotidianas de cada uno de los miembros del hospital,

las cuales seran transmitidas en redes sociales, asi
como en carteles dentro y fuera de la unidad de salud.

d) Como funciona: Concurso de disfraces de superhéroes
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o peliculas. Los personajes deben ejemplificar una relacion
con la actividad laboral del equipo.

(7) Rubrica: Relacion del personaje con actividades,
caracterizacion y explicacion.

(8) Convocatoria: 1 a 8 personas.

(9) Proceso: primera fase: evaluacion de jurado
externo; segunda fase: votacion interna y tercera fase:
premiacion.

iv)Buenos dias, Sayago

a) Dirigido a: Colaboradores.

b) Objetivo: Desarrollar comunicacion.

¢) Descripcion: Un programa que incluye simbolos, rituales y
elementos para la buena convivencia. Por ejemplo, carteles
que recomiendan el saludo habitual entre companeros y
colegas, asi como la sana convivencia del dia a dia.

d) Como funciona: Es un ritual semanal de inicio de jornada.
El cual es aleatorio y se disena internamente.

v)Espacio naranja

a) Dirigido a: Colaboradores y usuarios.
b) Objetivo:
c) Descripcion: Un espacio seguro donde puede asistir
cualquier miembro de la comunidad del hospital si es victima
de acoso, actividades impuestas o si necesita apoyo en
situaciones personales o laborales que detonen estrés,
inseguridad, entre otras.
d) Cémo funciona: Es un departamento auténomo,
confidencial, profesional y voluntario.

(10) Se integra un consejo.

(11) Se crean estatutos.

(12) Se acuerdan las horas de atencion.

vi) Dia C

a) Dirigido a: Colaboradores y usuarios

b) Objetivo: Espacio seguro de apoyo para luchar contra
cualquier tipo de violencia.

c) Descripcion: Evento anual celebrando a la comunidad
que integra todo el hospital, dando reconocimientos por
desempeno, trayectoria, alance de objetivos individuales y
colectivos.

d) Cémo funciona: Es una convocatoria anual para participar
en los premios al reconocimiento laboral y de salud. Que
se lleva a cabo durante una celebracion a la comunidad del
hospital con eventos culturales.

(13) Se disefian la convocatoria y los premios.

(14) Se lanza la convocatoria.

(15) Se evallia los aspirantes.

(16) Se determinan los eventos culturales de la
celebracion y logistica.

vii) Recreacion Sayago

a) Dirigido a: Colaboradores y usuarios.

b) Objetivo: Desarrollar comunicacion y companerismo.

c) Descripcion: Eventos deportivos y culturales que se
realizan dentro del hospital.

El proceso Dobible Diamond en su etapa final propone
prototipos para su implementacion, estos programas aun
no han sido implementados, para lo cual se espera llevar
a cabo un segundo proceso. Podemos concluir que toda
organizacion es un banco de creatividad social, las soluciones
estan frente al problema y todo cambio organizacion empieza
por un cambio individual.
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Acotaciones

Milieu: medio (entorno).

Cfr. J.A. Schumpeter (4).

Cfr. Ten types of innovation de Doblin.

iiCronotopo: Tiempo y lugar de la muestra literaria o del
fenémeno analizado, contexto de la investigacion.
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