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REPORTE PAP

Presentacion Institucional de los Proyectos de Aplicacion Profesional

Los Proyectos de Aplicacion Profesional (PAP) son una modalidad educativa del ITESO en
la que el estudiante aplica sus saberes y competencias socio-profesionales para el
desarrollo de un proyecto que plantea soluciones a problemas de entornos reales. Su
espiritu esta dirigido para que el estudiante ejerza su profesibn mediante una perspectiva
ética y socialmente responsable.

A través de las actividades realizadas en el PAP, se acreditan el servicio social y la opcién
terminal. Asi, en este reporte se documentan las actividades que tuvieron lugar durante el
desarrollo del proyecto, sus incidencias en el entorno, y las reflexiones y aprendizajes

profesionales que el estudiante desarrollé en el transcurso de su labor.

Resumen

Este reporte PAP busca informar a profesores, encargados del PAP y a alumnos
interesados en formar parte del observatorio de servicios (OBSI), sobre el progreso
semestral bajo un marco de trabajo estructurado, utilizando diferentes metodologias para
el disefio de servicios.

A lo largo del semestre, se trabajé en tres proyectos, desarrollamos distintas propuestas
para abordar las necesidades de una Organizacion no gubernamental (ONG), se realizé
una rubrica para evaluar servicios de ONG, y con la intencién de dar a conocer el OBSl y
centralizar el contenido generado, propusimos una pagina web a modo de artefacto con un
disefio inicial y contenidos, ademas de la creacién de una cuenta en Instagram en la que
se disefiaron y publicaron distintos medios visuales.

Todo esto se realiz6 con la intencion de abordar problematicas en un contexto real y actual,
bajo la metodologia del Disefio de servicios, y generar contenido y difusion para el OBSI. A
partir de esta metodologia basada en el método del Doble diamante, generamos
informacion, propuestas, ideas y prototipos, que nos permitieron aterrizar conceptos
tedricos a un contexto real, y desarrollarnos profesionalmente.

Los beneficios de leer el siguiente reporte son el entender como funciona el OBSI, las
metodologias con las que opera, las actividades que se realizan y los resultados generados
para cada proyecto. A pesar de que se lograron distintos objetivos, se espera en cursos
futuros completar la rdbrica para evaluar servicios, ademas de evaluar su eficiencia
mediante la colaboracion con distintos miembros de distintas organizaciones. ya que quedo
en una version beta, desarrollar y trabajar en la pagina inicial de OBSI, continuar publicando
en la pagina de Instagram.



1. Introducciéon

Proyecto con BRED
1.1. Objetivos

El objetivo de este proyecto es mejorar el alcance que tienen y puedan atraer mas donativos
y formar una comunidad mas grande de donantes y beneficiarios. Todo esto mediante el
desarrollo de una estrategia basada en la metodologia del Service Design. El proyecto
busca colaborar con BRED Guadalajara A.C., una organizacion no gubernamental (ONG)
gue persigue el mejorar la calidad de vida de familias Jaliscienses, mediante la recoleccién
de donativos en efectivo y especie.

1.2. Justificacion

BRED Guadalajara A.C. es una ONG que busca brindar acceso solidario a productos dignos
para vestir y para el hogar, asequibles a personas en situacion de pobreza. Para resolver
la necesidad de implementar nuevas estrategias para la procuracién de donativos, nuestro
equipo se ha de enfocar en los donativos en especie. Mediante el desarrollo de este
proyecto se espera desarrollar una propuesta viable para que la organizacion la pueda
implementar y puedan recibir mas articulos y darse a conocer mas, para que cuando alguien

desee realizar un donativo de este tipo, su primera opcién sea BRED Guadalajara A.C.

1.3 Antecedentes

Como se mencion6 previamente, BRED Guadalajara A.C. se encargar de la procuracion,
recoleccién/recepcion de donativos para personas en vulnerabilidad econémica y social. Al
dia de hoy BRED atiende mas de 17,000 familias en 60 comunidades. Cabe mencionar que
esta asociacion es un proyecto integral y complementario con el que se trabajaba en las

comunidades atendidas por Banco de Alimentos de Guadalajara.

Con la intencion de apoyar a estds comunidades, BRED Guadalajara A.C. implemento el
Centro de Proyectos Productivos, el cual desarrolla proyectos enfocados a fomentar la auto
sustentabilidad y la creatividad, para mejorar la calidad de vida de las familias y sus
viviendas. Mediante estos proyectos se busca lograr el empoderamiento social y econémico

en comunidades. Actualmente se han brindado talleres de carpinteria para que las personas



puedan crear muebles para tener un hogar mas digno. También, se han impartido talleres

de corte y confeccidn de mufiecos con causa para mujeres de estas comunidades.

De manera adicional, la organizacion realiza bazares en los que venden ropa nueva que es
donada por personas fisicas o0 empresas, con la intencion de conseguir fondos econémicos

para seguir operando.

Otra de sus iniciativas ha sido la inversion social mediante apadrinamientos con montos de
$200, $500 o $1,000, en los que las personas mediante su pagina web pueden pagar y
realizar su donativo. La organizacion también colabora con otras instituciones académicas

y empresas con el fin de recibir mas donativos.

El gobierno de Jalisco también ha lanzado distintos proyectos, en los que cada afio se
seleccionan A.C’s y se les proporciona un fondo de apoyo. BRED Guadalajara A.C. fue
participe en 2021, sin embargo, no podra volver a ser candidato a este proyecto hasta
dentro de 3 afos.

Finalmente, el Observatorio de servicios de ITESO, ya ha colaborado previamente con
ONGs, por lo que ya se cuentan con algunos recursos para el desarrollo de este nuevo

proyecto.

1.4. Contexto

Cada afio, la pobreza en Jalisco aumenta, entre 2018 y 2020 en Jalisco, el niumero de
personas en situacién de pobreza multidimensional pasé de 2 millones 285 mil 767 a 2
millones 633 mil 427, es decir, un incremento del 15.2%. (Instituto de Informacion
Estadistica y Geografica de Jalisco (IIEG). 2021)

El 6 de enero del 2022, la Comisién Nacional de los Salarios Minimos (Conasami) aprobo,
por unanimidad de los sectores de trabajadores, empleadores y gobierno, el incremento
general que permite pasar de $141.70 a $172.87 pesos diarios. Sin embargo, México no
habia vivido un aumento de precios tan alto desde hace 20 afios. La Economia del pais
cerrd en 2021 con una tasa de inflacién anual en 7,36%, de acuerdo con el Instituto Nacional

de Estadistica y Geografia (Inegi. N/D).



El gobierno de Jalisco ha lanzado distintos apoyos sociales para ayudar a familias en
situacion de pobreza. El mas reciente se llevd a cabo en invierno, en el que se entregd
articulos invernales (cobijas, sudaderas y/o bufandas), a la poblacién vulnerable de los
municipios mas frios de Jalisco. Ademas de estufas ecoldgicas a familias que presenten
condiciones de vulnerabilidad en su salud en la preparacién de alimentos. Sin embargo, a

pesar de los esfuerzos del gobierno, las cifras de pobreza van en aumento.

La cultura de donaciones es popular en Jalisco, existen multiples asociaciones como CETS

GDL, Ciudad de Los Nifios del Padre Cuéllar, Caritas, entre otros.

Rubrica de servicios
1.1. Objetivos

La mejora del disefio de la rabrica tiene como objetivo incrementar el valor de los diferentes
servicios publicos, asi como perfeccionar y tener claro cuales seran los criterios y lo
indicadores de calidad para un servicio, crear una estandarizacion de los servicios de

organizaciones publica.

1.2. Justificacion

La rubrica otorgara un incremento en la propuesta de valor de la organizacién, asi como
permitird conocer e identificar los puntos débiles del servicio, los cuellos de botella o
momentos en donde haya confusion dentro del servicio, la creacién de esta ribrica ayuda
a las organizaciones a mejorar la experiencia del servicio y encontrar oportunidades de

mejora.

Esto se llevar4 a cabo con la comprobacion y aplicacion de dicha rabrica a diferentes
organizaciones, también con la realizacion de varias entrevistas a diferentes miembros de
ONG’s y organizaciones publicas. Las entrevistas seran especialmente disefiadas para la
recoleccién y obtencién de datos relevantes para el disefio y el mejoramiento de la rabrica.
También se realizaran andlisis a profundidad de la informacién ya existente sobre la
evaluacion de los servicios, en diferentes revistas y publicaciones en articulos relacionado

con servicios.



1.3 Antecedentes
[Es la descripcion de los antecedentes (sociales, tecnoldgicos, institucionales, comunitarios

u organizacionales) que originan la problemética sobre la que incide el proyecto y, en su
caso, es también la descripcion de la evolucion del proyecto mismo]

El Observatorio de Servicios de Innovacién (OBSI) ha trabajado ya con anterioridad con
instituciones publicas. En el semestre anterior a este periodo (otofio 2022) se ha
comenzado con el disefio de la rubrica y se ha desarrollado en anteriores PAP, actualmente
se cuenta con un documento en Excel donde se pueden encontrar informacién sobre el
disefio de servicios y los heuristicos de informacion fundamental de diferentes revistas que
se han ido desarrollado por otros investigadores en el observatorio, esta informacién ha
sido organizada y separada por relevancia para el proyecto, asi como se han evaluado los
grados de importancia.

1.4. Contexto

En la actualidad la mayoria de los estudios o informacion relacionada con el disefio de
servicios o la evaluacion estan en inglés ya que el disefio se servicios lleva desde los 90s
en Alemania y otros paises, en México no se encuentra mucha informacion, ya que es muy

reciente.

“A pesar de que 50% de las marcas proporcion una funcionalidad de compra buena, la

experiencia digital de los clientes no suele ser homogénea” (IBM, 2017).

“El principal reto del disefio de servicios es poder entender como una red compleja de
interacciones en donde todos los factores como contacto, procesos, tecnologia tienen un

impacto en la experiencia” (Alecrutiz, J. N/D)

Service Design Drinks es una serie de charlas y conferencia realizadas mensuales, con el
objetivo de generar una comunidad, se abordan temas de disefio estratégico, design
thinking, innovacion y disefio de servicios. Estan avaladas por la Service Design Network,
una plataforma que utilizan para la difusion aplicado a organizaciones publicas y privadas
a nivel global. Existen distintos capitulos dentro de la network en donde se maneja por
ciudades, donde se invitan a diferentes expertos de la comunidad de la ciudad donde se

haga de dicho capitulo que comparten su experiencias, sentimientos y hallazgos, de



diferentes profesiones y que se dedican a distintos giros, participan ciudades del todo el

mundo, en México existe un capitulo de Guadalajara, Monterrey y Ciudad de México.

Artefacto del observatorio
1.1. Objetivos

Desarrollar un artefacto capaz de informar a los usuarios sobre los proyectos en los que
actualmente se encuentra trabajando el observatorio. Ademas de Captar la atencién de
externos en los actuales proyectos en desarrollo y aumentar la capacidad de alcance de los

proyectos del observatorio por medio del apoyo de personal externo.

1.2. Justificacion

Mediante el desarrollo de un artefacto para el observatorio, se podria conectar con mas
personas, abriendo la posibilidad de conectar a mas personas con la importancia del disefio
e innovacién en los servicios. Esto permitiria que el Disefio de servicios se popularizara en
América Latina ya que actualmente, aunque ha ido cobrando mayor importancia, continla

siendo desconocido por muchas organizaciones.

1.3 Antecedentes

Con ayuda de los especialistas en Innovacién y Servicios, los alumnos y voluntarios logran
atacar este objetivo por medio de apoyo a asociaciones sin fines de lucro con necesidades

de mejorar en sus procesos.

Estas asociaciones buscan por medio de voluntarios ayudar a mejorar y optimizar sus
procesos del dia a dia para con esto poder llegar a mas personas con necesidades. Al
carecer de apoyo econdémico para contratar personal especializado que les ayude, los

alumnos forman parte de proyectos que apoyan en solucionar estas probleméticas.

Anteriormente el observatorio ha trabajado con distintos proyectos enfocados en servicios.
Tenemos el ejemplo del andlisis de los servicios y su evolucion en la nueva normalidad
establecida por los protocolos del Covid-19. También tenemos proyectos como el apoyo a
la asociacion Adopta Chapu, una asociacion sin fines de lucro enfocada en la adopcion de

mascotas. De manera adicional, se ha desarrollado un repositorio de consulta, en el que se



han colocado fuentes sobre el andlisis de los heuristicos, la evaluacidn de servicios

publicos, privados y organizaciones no gubernamentales.

Al contar ya con una cantidad considerable de datos, el observatorio se ve en la necesidad
de poder desarrollar un medio para compartirlo con la comunidad universitaria vy
profesionistas interesados en los servicios, la innovacion y la tecnologia para convertirse

en un centro de referencia en el sur del continente americano.

1.4. Contexto

Actualmente el observatorio de servicios carece de un artefacto capaz de informar al publico
sobre los proyectos actuales que se encuentra desarrollando. Con las capacidades
tecnolégicas que provee la universidad y en conjunto con los alumnos se buscara
desarrollar un artefacto capaz de transmitirle a los lectores las necesidades con las que
cuenta el observatorio actualmente con el objetivo de captar su atencién e invitarlos a

participar en estos proyectos de manera colaborativa.

El artefacto debe ser capaz de transmitirle a los usuarios todo referente a los proyectos
actuales, los proyectos que se han realizan y los objetivos a cumplir en este periodo.

2. Desarrollo

2.1. Sustento tedrico y metodoldgico

BRED de Guadalajara A.C.

Una asociacion civil es una entidad privada, autogobernada y no partidaria, cuyo objetivo
es aportar al bien comuan. Para el desarrollo de este proyecto se trabajara de la mano con
BRED de Guadalajara AC, el cual es un banco de ropa que labora como asociacion civil
gue recolecta calzado y articulos para el hogar para apoyar a mas de 17 mil familias que
viven en desigualdad social. BRED de manera adicional realiza actividades adicionales
como bazares, talleres de costura para la elaboracion de mufiecos de manta para venta,
reparacion y construccion de muebles para venta, con el objetivo de conseguir mas
recursos para sus operaciones. BRED de Guadalajara AC, colabora con el Banco de

Alimentos de Guadalajara, el cual es una asociacion que recolecta el exceso de alimentos



en Mercado de abastos, Pymes, Tiendas de Autoservicio y Campos Agricolas, para

distribuirlo a las familias mas vulnerables.

Para lograr operar de la mejor manera, BRED cuenta con un sistema de voluntariado, es
decir con personas que realizan un trabajo sin la intencion de recibir una remuneracion a
cambio. Para lograr el objetivo del proyecto de atraer mas recursos funcionales en especie,
trabajaremos bajo el disefio de servicios, es decir, la cocreacion de valor a través de la
coordinacion de una institucion. Se encarga de definir y orquestar productos,
comunicaciones, actores, puntos de contacto, y la estructura organizacional. (Martin J.
2019). Para poder trabajar con el disefio de servicios, nos basaremos en el modelo del
doble diamante, con esto pondremos en marcha un proceso creativo que tiene forma de
diamante la cual consta de dos fases: la primera siendo el proceso de descubrir y definir el
problema, y la segunda en desarrollar y entregar una solucién. Para avanzar entre las fases
se deben usar herramientas que guien el pensamiento divergente y convergente.

(Laboratorio de innovacion publica de Chile. N/D)

e Asociacion Civil: entidades privadas, autogobernadas y no partidarias, cuyo objetivo
es aportar al bien comun.

e BRED de Guadalajara AC: Banco de ropa que labora como asociaciéon civil que
recolecta calzado y articulos para el hogar para apoyar a mas de 17 mil familias que
viven en desigualdad social. BRED de manera adicional realiza actividades
adicionales como bazares, talleres de costura para la elaboracion de mufiecos de
manta para venta, reparacion y construcciéon de muebles para venta, con el objetivo
de conseguir mas recursos para sus operaciones.

¢ Voluntariado: Trabajo realizado sin la intencién de recibir una remuneracion a
cambio.

e Banco de Alimentos de Guadalajara: Asociacién que recolecta el exceso de
alimentos en Mercado de abastos, Pymes, Tiendas de Autoservicio y Campos
Agricolas, para distribuirlo a las familias méas vulnerables.

e Disefio de servicios: EL disefio de servicios es la cocreacion de valor a través de la
coordinacion de una instituciébn. Se encarga de definir y orquestar productos,
comunicaciones, actores, puntos de contacto, y la estructura organizacional. (Martin
J. 2019)



e Modelo Doble Diamante: Proceso creativo que tiene forma de diamante la cual
consta de dos fases: la primera siendo el proceso de descubrir y definir el problema,
y la segunda en desarrollar y entregar una solucion. Para avanzar entre las fases se
deben usar herramientas que guien el pensamiento divergente y convergente.

(Laboratorio de innovacién publica de Chile. N/D)

Rubrica de servicios

La rabrica es un instrumento de evaluacidén basado en una escala cuantitativa y/o cualitativa
asociada a unos criterios preestablecidos que miden las acciones sobre los aspectos de la
tarea o actividad que seran evaluados. (Torres, J. 2010) Cabe destacar que la anterior
definicion es del &rea de aprendizaje, cabe aclarar que durante el proyecto se desarrolla la
rabrica enfocada en la evaluacién de servicios publicos y no para la evaluacion de
aprendizaje.) Nuestra rabrica serd para evaluar Organizacién no gubernamental (ONG) que
son las organizaciones que no pertenece a un gobierno o empresa y su objetivo es el bien
social. Para poder realizar la rubrica se necesitarq establecer indicadores que es una
herramienta cuantitativa o cualitativa que muestra indicios o sefiales de una situacion,
actividad o resultado; brinda una sefial relacionada con una Unica informacion, lo que no
implica que ésta no pueda ser reinterpretada en otro contexto. (CONEVAL, 2013). A partir
del uso de los heuristicos son reglas empiricas y no pautas directivas especificas. Se
pueden usar tanto de manera generativa como evaluativa, como un conjunto de
consideraciones a lo largo de las fases de investigacion y disefio de un proyecto o como

una herramienta de evaluacion para evaluar un servicio existente. (Service Desing, 2015)

Esto nos ayudara para poder realizar una evaluacién de servicios que considera un factor
relacionado con experiencias derivadas del uso o consumo de un servicio, y se lo define
como un factor determinante de las conductas posteriores del cliente entre las cuales se
encuentra la fidelidad. Las empresas centran sus esfuerzos, no sélo en acatar normas
internas de calidad, sino también, en medir sistematicamente el grado de satisfaccion de
sus clientes. (Lazzari, L. 2014). En donde se evaluard la calidad de un servicio que es una
simple comparacion entre sus expectativas y el servicio ofrecido por la empresa,
prevaleciendo la impresion en su conjunto y no el éxito relativo de una u otra accion
especifica. En servicios, la productividad se expresa en términos de satisfaccion del cliente

y, en consecuencia, se mide por el aumento de ventas (Horovitz, 1991).
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Rubrica: Es un instrumento de evaluacion basado en una escala cuantitativa y/o
cualitativa asociada a unos criterios preestablecidos que miden las acciones sobre
los aspectos de la tarea o actividad que seran evaluados. (Torres, J. 2010)
Evaluacién de servicio: considera un factor relacionado con experiencias derivadas
del uso o consumo de un servicio, y se lo define como un factor determinante de las
conductas posteriores del cliente entre las cuales se encuentra la fidelidad. Las
empresas centran sus esfuerzos, no sélo en acatar normas internas de calidad, sino
también, en medir sisteméticamente el grado de satisfaccion de sus clientes.
(Lazzari, L. 2014)

Calidad de servicio: Es una simple comparacion entre sus expectativas y el servicio
ofrecido por la empresa, prevaleciendo la impresion en su conjunto y no el éxito
relativo de una u otra accién especifica. En servicios, la productividad se expresa
en términos de satisfaccion del cliente y, en consecuencia, se mide por el aumento
de ventas (Horovitz, 1991).

Heuristicos: son reglas empiricas y no pautas directivas especificas. Se pueden usar
tanto de manera generativa como evaluativa, como un conjunto de consideraciones
a lo largo de las fases de investigacion y disefio de un proyecto o como una
herramienta de evaluacion para evaluar un servicio existente. (Service Desing,
2015)

Indicadores: es una herramienta cuantitativa o cualitativa que muestra indicios o
sefiales de una situacion, actividad o resultado; brinda una sefial relacionada con
una Unica informacion, lo que no implica que ésta no pueda ser reinterpretada en
otro contexto. (CONEVAL, 2013)

Organizaciéon no gubernamental (ONG): Organizacibn que no pertenece a un

gobierno o empresa y su objetivo es el bien social.

Artefacto del observatorio

Para el desarrollo del artefacto es necesario comprender un poco de la terminologia
utilizada en el desarrollo de plataformas web y de redes sociales. Con esto
abordamos términos como lo son el de red social el cual es una interfaz de conexién

entre personas u organizaciones que comparten un interés (RD Station, 2022),

interfaz web la cual es una plataforma que nos ayuda a interconectar un servicio y
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un usuario a través de un sitio web (Guia Digital, 2022) y aplicaciones las cuales
hacen referencia a una herramienta que desarrolla una actividad especifica (GCF
Global, 2022).

A su vez, es importante mencionar términos asociados con el proyecto en general lo cual

nos ayudaran a entender mas fondo el enfoque con el que ira dirigido el artefacto y sus

objetivos. Para esto abordamos términos como lo son artefacto de informacion el cual se

describe como un objeto o informacion digital utilizado para transmitir un fragmento de

informacién especifico (Ministerio de las culturas, las artes y el Patrimonio, 2022) vy

observatorio de servicios el cual es un departamento enfocado en analizar, definir, mejorar

e innovar los servicios acompafiado de estudiantes voluntarios segun mencionado en el
departamento del OBSI en ITESO.

Artefacto de informacidn: Son todos los objetos, formatos fisicos, informacion
digital por el que se pretende registrar o transmitir una cierta informacion.
(Ministerio de las culturas, las artes y el Patrimonio, 2022)

Observatorio de servicios: Departamento conformado con el fin de ayudar a
empresas a analizar, definir, mejorar e innovar los servicios que estas proveen.
Dicho departamento esta conformado por especialistas en innovacion y servicios
acompafiados de estudiantes voluntarios.

Red Social: Las redes sociales son estructuras formadas en Internet por personas u
organizaciones que se conectan a partir de intereses o valores comunes. (RD Station,
2022)

Interfaz web: Conjunto de elementos de la pantalla que permiten al usuario realizar
acciones sobre el sitio web. (Guia Digital, 2022)

Aplicacién: Es un programa informatico disefiado como una herramienta para

realizar operaciones o funciones especificas. (GCF Global, 2022)
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2.2. Planeacion y seguimiento del proyecto

BRED de Guadalajara A.C.
Descripcién del proyecto

Mediante el desarrollo de este proyecto se busca formular distintas estrategias que permitan

concientizar a las personas sobre los articulos que son adecuados para donar en especie,

ya que actualmente la separacion y recepcion de articulos inservibles o catalogados por los

colaboradores como “basura”, representan un desperdicio de tiempo, recursos y espacio

para la asociacién.

Plan de trabajo

ETAPA

Sem
ana

Sem Sem Sem Sem Sem Sem
ana ana ana ana ana ana

Sem Sem Sem
ana ana ana
10 11 12

Sem
ana
13

Sem
ana
14

Sem
ana
15

Sem
ana
16

Investigacion
y
visualizacion
dela
informacién

Ideaciony
prototipado

Prototipado y
pruebas

Iteracion de
la
investigacion

Iteracion
ideaciony
visualizacion

Iterar
prototipado

Entrega final

ETAPA

Actividades

Recursos

Fechas
previstas

y

Investigacion

visualizacion

Realizar entrevistas, benchmarking,
mystery shopper, investigacién de
campo y en linea

Personal de BRED,
donadores,
computadora,

11-feb

13



dela
informacion

teléfono, Equipo de
trabajo

Ideacion y
prototipado

Mediante técnicas como las issue
cards, formular y aterrizar la idea del
proyecto basada en las donaciones

Issue cards, personal
de bred, post-its,
material para crafts
(prototipo), Equipo de

en especie para BRED trabajo 25-feb
Prototipado | pesarrollar prototipos y hacer Equipo de trabajo,
y pruebas pruebas internas para analizar la computadora,

viabilidad de la propuesta camara* 11-mar
Iteracion de Desarrollar nuevas investigaciones Personal de BRED,
!a L para completar la investigacién y ver | donadores,
Il EIale i como mejorar la propuesta y computadora,

analizar si la problematica esta teléfono, Equipo de

siendo abordad de manera dptima trabajo 25-mar
Iteracion Issue cards, personal
ideaciény de BRED, post-its,
visualizacion equipo de trabajo,

Formular y reformular ideas computadora 08-abr
Iterar material para crafts
prototipado (prototipo), Equipo de

Redisefiar/mejorar prototipo trabajo, computadora | 22-abr
Entrega final | presentar propuesta y reporte Computadora, equipo

técnico de trabajo 06-may
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Rubrica de servicios
Descripcion del Proyecto

Durante el desarrollo de esta rubrica se buscaré que esta pueda evaluar servicios publicos
de una manera tangible, y que representara una ayuda para mejorar la experiencia dentro
del servicio, asi como identificar las areas de mejora.

Plan de Trabajo

Andlisis BREDAC &
investigadores y miembros d ofros
ahservatarios
Enfrevistas a investigadores y
miembros de ofros dosenvatorios

Version 2.0 de lbrica y aplicacion

Hjuste de a ribrica a parir de lo
observaido

FO-DGA-CPAP-001
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Artefacto del observatorio
Descripcién del Proyecto

Este proyecto busca crear una herramienta artefacto que sea capaz de transmitirle
a la audiencia toda la informacion referente a los proyectos del OBSI y temas de
interés relevantes a los mismos con el fin de atraer més colaboradores y
voluntarios al OBSI.

Plan de Trabajo

ETAPA

2 3 4 | Semanas 6 7 8 9 10 | Semana 11 12 13 14

15

16

Planeacion

Ejecucion

Monitoreo y

Control

Cierre

ETAPA Actividades Recursos
Planeacion Se realizan investigaciones de artefactos actuales, Analisis sobre las necesidades con las que Articulos, Artefactos ejemplo, Muckups, Foros de discusion.
Ejecucion Se tomo la decision de cual seria el artefacto a construir, Analisis de las categorias a contener Foro de discusion, Paginas de mural
Monitoreo y Control PENDIENTE PENDIENTE
Cierre PENDIENTE PENDIENTE

e Desarrollo de propuesta de mejora

Durante el proyecto primero se realiz6 una investigacion profunda para conocer
BRED, en donde se analiz6 y recopilo informacion acerca de las acciones de la
organizacion, su mision, valores, empresas con las que colabora, etc. También se
hablé con un miembro de BRED en donde inform6 mas acerca de que es la
organizacion, se visitaron las instalaciones de la organizacion, se conocieron las
oportunidades de mejora.

Podra encontrar fotografias capturadas en la visita a las instalaciones de BRED en
la seccion de anexos bajo el anexo 1.

Una vez pasando la etapa de investigacién se conocio la problematica con la que
cada equipo trabajaria, se realiz6 una amplia investigacion del entorno, trabajando
un Benchmarking, Mistery Shopper, y entrevistas a donadores y a trabajadores y
voluntarios de BRED.

Se realiz6 una captura de la informacion de estos para identificar las necesidades y
problematicas. Una vez que se identificaron las probleméaticas y se conocio el
entorno, se utilizaron técnicas de ideacion en colaboracion con un miembro de la
organizacion, en donde se platearon los puntos mas relevantes a trabajar, asi como
propuestas iniciales.
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A continuacién, se trabajo con esas oportunidades detectadas, checklist, eventos, y
contenido para redes, se desarroll6 cada propuesta y se crearon tres diferentes
videos en donde se explicaba en qué consistia cada propuesta,

Se mostraron las tres propuestas al personal de BRED en donde dio su
retroalimentacion, el equipo eligié dos propuestas con las cuales seguiria trabajando
y desarrollando como propuestas finales, checklist y el calendario de actividades.

Se desarrollaron ambas propuestas, se crearon un Journey Map para cada uno, asi
como se disefiaron cada uno de los materiales la checklist, y el calendario de
actividades con cuatro eventos propuestos, de acuerdo a los requisitos que
solicitaba BRED.

Journey Map del Checklist

Journey map del Calendario
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Checklist Propuesto a BRED

Checklist dal donativo

Por favar marca todos bos recuadros con los gue cumple tu donative. Recuerda
gue el donativo debe contar con todos los recuzdros del checklist para que este
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Slrven los clerres
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Muebles (|

Mo estan rotos
Mo tiensn manchas
Mo tienen malos olores o hurmedad

Estan Nrmplos
Funcionan cormectaments
No tlenen alores

§
[

H
11 OO [OOOIIrrmo

Calendario Propuesto a BRED

bred.

DIOCESANO DE GUADALAJARA, A.C.

FO-DGA-CPAP-001
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3. Resultados del trabajo profesional
Durante el semestre hemos trabajado con distintos proyectos, al dia de hoy los
resultados obtenidos para cada uno son los siguientes:

Proyecto con BRED de Guadalajara AC

Hablando especificamente en el &rea de donativos en especie que es el punto en el
gue nuestro equipo se esta basando, llevamos a cabo una investigacion de la
asociacion haciendo uso de distintas herramientas como entrevistas, benchmarking,
mistery shopper, para lograr obtener mas informacion referente a la situacion actual
de la organizacion, problemas y areas de mejora.

A partir de esto llevamos a cabo sesiones de ideacidon como equipo y algunas con
la stakeholder de la organizacion en donde hicimos uso de distintas técnicas de
ideacion, en las que finalmente se llegd a 3 propuestas base, a las que se seguira
iterando.

Actualmente hemos realizado unos prototipos a modo de storytelling en formato
video que permiten aterrizar la idea y presentarlas a la stakeholder.

Rubrica de los servicios

En cuanto a la rdbrica, se realiz6 una revisidn de los articulos de divulgacion
cientifica utilizando palabras clave relacionadas con los heuristicos y servicios
publicos, con el objetivo de validar si verdaderamente servian para el fin de la
rabrica y filtrar los que son utiles de los que no.

Se generd una seleccion o recopilatorio de los articulos mas relevantes para la
realizacion de la rubrica, donde los integrantes del Observatorio de servicios
hicieron una o dos lecturas de los articulos seleccionados, en donde cada uno
resumié y puso los hallazgos mas importantes de cada articulo, compartiendo con
los comparieros el aprendizaje obtenido en diferentes materiales creados ya sea
resimenes, mapas conceptuales, comentarios en el texto, etc. Esta informacién se
reunié en una carpeta comun, y ademas se creé un Mural en conjunto con las ideas
principales y la informacion mas relevante para la rubrica.

Redes sociales

Se cred una cuenta para el Observatorio en Instagram, en donde cada integrante
se repartid las semanas del semestre, para que cada semana, algun integrante
genere contenido del observatorio proponga un tema y disefie un post para la
cuenta, en donde se puede observar temas vistos en clases, actividades o visitas
gue realiz6 el OBSI durante el semestre de primavera 2022. Actualmente la cuenta
ya cuenta con algunos posts subidos semanalmente.
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Artefacto del observatorio

Al inicio del semestre, cada integrante realizo una propuesta para el artefacto del
observatorio, después de debatir las propuestas se concluyé que se desarrollaria
una pagina web que sirviera como punto de encuentro y repositorio de informacion.

Por equipos, se nos asigné un apartado de la pagina web para que redactaramos la
informacion que contendria e hiciéramos una propuesta de como podria organizarse
la informacién con elemento graficos.

El apartado a realizar por el equipo fue el identificado como “Condcenos”. En esta
seccién se abordan los objetivos del OBSI, como lo son sus investigaciones y
estrategias desarrolladas.

También incluird un listado de los alumnos que participaron en los semestres
pasados y un perfil mas detallado de los alumnos actualmente cursando el PAP.

La plataforma aun esta en desarrollo, pero tentativamente se desarrollara en la
plataforma WordPress ligada a los foros del ITESO. Se definieron 3 plantillas en
conjunto con los demas equipos donde se mostraran los datos anteriormente
mencionados.
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4. Reflexiones del alumno o alumnos sobre sus aprendizajes, las
implicaciones éticas y los aportes sociales del proyecto

e Aprendizajes profesionales

Paola

Considero que el PAP me ayudo a desarrollar el trabajo en equipo, he trabajado en
grupos durante la carrera, pero especificamente en el PAP, ya hay una aplicacion
profesional definida y todos mis compafieros de equipo y yo tenemos trabajos
ademas de la escuela, por lo que nuestros tiempos son muy diferentes, sin embargo,
entendi que con una buena comunicacion se puede desarrollar un buen trabajo en
equipo.

A través del PAP logre innovar en una ONG, contribuyendo con propuestas para la
procuracion de donativos en especie para comunidades marginadas. Esto ha sido
bastante valioso para mi, pues me permiti6 entender como mis saberes
profesionales como Ingeniera en servicios, pueden ser aterrizados a este tipo de
proyectos sociales y como metodologias como el service design puede ser
trasladados a cualquier tipo de servicio.

Ahora tengo una perspectiva mas amplia sobre como puedo aplicar mis
conocimientos profesionales en pro de un grupo social.

También me permitié entender como personas con diferentes perfiles profesionales,
podemos en conjunto desarrollar proyectos y colaborar para generar nuevas

propuestas que contribuyan a la sociedad.

Claudia

Como parte de mis aprendizajes personales en este PAP, aprendi a trabajar con
diferentes métodos de ideacion para generar ideas, asi como adquiri nuevos
conocimientos sobre el disefio de servicios, y como se puede implementar dentro
de una organizacion. También la importancia de trabajar en equipo con personas
que tienen diferentes habilidades y conocimientos diferentes a los mios, aportando
lo que aprendi durante mis estudios en el ITESO y conociendo mas mis

oportunidades de mejora, asi como desarrollando mis conocimientos acerca de un
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tema nuevo. Otro punto importante es que aprendi mas sobre las organizaciones
sin fines de lucro, como funcionan internamente y las problematicas que se

enfrentan en la actualidad.

Ivan

Con el desarrollo de los diversos proyectos trabaje muchas habilidades basadas en
la teoria del desarrollo y andlisis de los servicios. Aprendi mucho sobre todas las
técnicas de analisis de servicios, en especial de la de doble diamante y como es
que esta la podiamos aplicar para brindarle mejoras a los servicios. También
aprendi sobre las técnicas de ideacion aplicandolas en nuestro proyecto de Bred
para poder generar ideas sobre el como mejorar la captacion de donativos. Reforcé
mucho mis habilidades de analisis e investigacion para poder generar contenido a
través de reportes de divulgacion cientifica para la rabrica de los servicios.

e Aprendizajes sociales

Paola

En este PAP logre conectar con un entorno profesional diferente al que estoy
acostumbrada, pude entender el impacto que tiene el colaborar con organizaciones
no gubernamentales y desarrollar propuestas que permitan que 2 entornos sociales
diferentes (donantes y beneficiarios de BRED) interactuen.

Personalmente considero que el hecho gque hayamos tenido que contactar a
extrafios o colaboradores de la organizacion por nuestra cuenta me permitio

aprender a buscar interacciones profesionales.

Claudia

Durante este PAP aprendi lo que es un heuristico, para que sirve y la finalidad de
estos, asi como la importancia de tener indicadores que ayuden a evaluar un
servicio para poder estandarizar y crear calidad en estos, como se puede beneficiar
una ONG para poder mejorar su servicio, la importancia que es la transparencia
desde como se utilizan los recursos ya sean monetarios o en especies, para poder

inspirar confianza en las personas que los apoyan, es importante crear una red de
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transparencia utilizando todas las herramientas que tienes a tu alcance (redes
sociales, pagina web, etc.). También la importancia del usos correcto y responsable
de la informacion recabada durante las investigaciones.

Asi como la manera en la que puedo utilizar mis aprendizajes adquiridos en los
altimos afos para poder realizar una aportar en la sociedad y mejorar nuestro
entorno, asi como la importancia de como contribuyente dar seguimiento a las
contribuciones, asi como también dar difusion a estar organizaciones para que

puedan llegar a mas personas.

Ivan

El proyecto de Bred ha sido el proyecto que mas en contacto me ha tenido con
nuestras comunidades en Jalisco. En este proyecto estuvimos en contacto
principalmente con el personal de Bred AC, el cual nos informd de la problemética
actual de las comunidades marginadas en Jalisco y como es que podiamos
ayudarlos a través de esta asociacion. En equipo le brindamos ayuda ideando
nuevas técnicas de captacién de donativos en especie basados en recoleccién de
ropa y muebles. Con este proyecto logre estar mas en conciencia de la situacion
actual en la que se encuentra Jalisco y como es que yo podia ser parte de la ayuda
brindada. Aprendi que no solo puedo ayudar con mis donativos, sino, que también
nuestro proyecto de manera voluntaria les brindara una manera mas de poder

captar mas donativos y asi poder llegar a méas familias en Guadalajara.

e Aprendizajes éticos
Paola
Este PAP me permitié entender que puedo colaborar con distintas asociaciones que
busquen dignificar a un grupo sin necesariamente perseguir un bien econémico.
Esto lo podria hacer como proyectos adicionales de mi trabajo, porque este tipo de
proyectos son igual de enriquecedores.
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Claudia

En este PAP pude conocer diferentes puntos de vistas de personas con un perfil
profesional diferente a lo mios, asi como comprender y trabajar con puntos de vistas
diferentes colaborando para poder crear propuestas y estrategias que pudieran ser
de utilidad para la ONG con la que trabajamos. La importancia de contar con una
buena comunicacion con mis compaferos de PAP pero sobre todo con mi equipo,
colaborar de una manera equitativa y mejorando mi organizacion en cuanto al
tiempo que le dedique a cada una de las actividades, tareas y trabajos que entregue

durante el semestre.

Ivan

Los proyectos desarrollados implicaron que tomara decisiones en diversos puntos.
Iniciando con el proyecto de bred, aqui aportamos ideas para poder captar mas
donativos, donde se generaron propuestas y prototipos de estas mismas. En cuanto
a el proyecto de la rabrica, aporte con un listado de reportes de divulgacion cientifica
que nos pudieran brindar informacion sobre los heuristicos de los servicios. En
cuanto al proyecto del artefacto, aporte ideas sobre el contenido que deberia tener
y el disefio que este podria tener.

Estas decisiones aportan contenido que en conjunto con el de mis compafieros

generan soluciones a las hipétesis planteadas por cada proyecto.

e Aprendizajes en lo personal

Paola

Este PAP me permiti6 darme cuenta de que la creatividad es una habilidad fuerte
en mi perfil personal y profesional, por lo que me gustaria seguir fortaleciéndola.
Me permitid reconocer a un grupo en desigualdad social y a ver mas alla de mi
contexto y me ayudo a entender de qué manera puedo contribuir para darles una
vida digna.

Ademas de que este proyecto ha requerido a que interactle con personas ajenas a

mi equipo de trabajo y que eran completamente desconocidas, me ayudo a
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desarrollar cierta seguridad en mi trabajo y confianza en mi para llevar a cabo estas

interacciones con personas que son mayores que Yo.

Claudia

Durante el PAP aprendi a darme cuenta de la importancia que es organizarme no
solamente con mi equipo sino en general con todas mis actividades fuera de clases,
asi como entender diferentes puntos de vista acerca de un tema. Me ayudo a
desarrollar y reforzar habilidades, como son la creatividad, la responsabilidad, el
respeto y el trabajo en equipo.

También en tener empatia con las personas que viven una diferente situacion a la
mia ya que me permitié tener un acercamiento sobre la situacion actual de como
viven estas personas, y poder aportar mi granito de arena para mejorar la situacion

actual, con propuestas y estrategias que se generaron durante el semestre.

Ilvan

Este proyecto me dio a conocer un poco mas sobre lo que puede ser mi vida
profesional. Me ayudo a darme cuenta de que puedo desempefiarme en mas
ambitos que solamente el de desarrollo tecnoldgico. Me ayudo a darme cuenta de
que puedo participar no solo en una diversa cantidad de ramas, sino que también
puedo hacerlo en estas que dan apoyo social a mi comunidad en la que me
desarrollo. También me ayudo a conocer mis capacidades de aprendizaje en
especial sobre el desarrollo de proyectos, ideacion de productos y soluciones y
analisis de servicios. Aprendi a tener un poco mas de conciencia social y como es
gue yo puedo llevar mi expertice para apoyar en el crecimiento y desarrollo de la

misma.
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5. Conclusiones
Conclusion grupal

Objetivos del proyecto

o Desarrollo de propuesta de disefio de servicios para BRED AC

o Logros:

Se realizo el proyecto conforme a la agenda preestablecida

Se llevaron a cabo todas las fases de la metodologia propuesta
(doble diamante) de manera eficiente.

Se conocié la problemética a profundidad, asi como también como
se organiza y trabaja una ONG.

Se realizaron entrevistas a diferentes involucrados con la
organizacion (donadores, voluntarios, colaboradores).

Se generaron propuestas con distintos prototipos que resuelven las
necesidades identificadas en BRED de Guadalajara mediante una
investigacion concisa.

Se llevaron a cabo sesiones con la stakeholder de la asociacion

permitiendo generar informacion valiosa para el proyecto

e |teracion de la rubrica para evaluacion de servicios en ONGs

o Logros:

Se desarrollo una revision detallada de los contenidos literarios
propuestos para el desarrollo de la rubrica, se eligieron los de mayor
importancia para la rubrica.

Se hicieron lecturas de los archivos que se consideraron mas
relevantes para la creacion de la rabrica.

Se definieron las categorias a evaluar para la rdbrica de los servicios
y ONGs

Se generaron versiones iniciales de la rabrica.

Se propusieron varias maneras en las que los usuarios de la rubrica

podrian utilizar o interactuar con la misma.
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e Difundir las labores del OBSI a través de redes sociales (Desarrollo de la imagen
grafica)
o Logros:
= Se creo una cuenta en Instagram para difundir el trabajo realizado en
el OBSI
= Se realizaron publicaciones semanales durante el semestre que
hablaron sobre OBSI y lo que realiza el observatorio.
= Se creo una estrategia de temas a publicar
= Se disefiaron y se llevaron a cabo distintas publicaciones
e Desarrollo del artefacto del OBSI
= Se defini6é un artefacto a desarrollar mediante distintas propuestas
= Se definié la herramienta a usar para su creacion
= Se creo el contenido y texto a considerar para el disefio de la pagina
web

= Se desarrollaron los mockups iniciales

De manera general, se considera que se trabajé de manera eficiente la metodologia del
diamante, ademas de que se conocieron diversos métodos de ideacién, asi como una
buena colaboracion entre nuestros comparieros de equipo y también del mismo PAP, como
oportunidades de mejora consideramos que los aspectos a resolver estan basados en la
organizacién y comunicacion de las asignaciones. Creemos que en ocasiones no hubo una
rubrica clara de lo que se esperaba en las entregas, ademas de que, al trabajar en distintos
proyectos a la vez, resultaban confusas las entregas y fechas de entrega. La minuta fue de
ayuda las primeras semanas en donde la asignacion de esta era mas visible, sin embargo,

después genero conflictos en la organizacion de asignaciones.

Conclusiones Individuales

Paola

Personalmente considero que mi mayor logro fue poder cumplir mi objetivo inicial
de profundizar en temas del disefio de servicios, Design Thinking y la metodologia
del doble diamante. Ademas de que considero que el poder aplicar estos temas en

un contexto real y sobre todo una organizacion no gubernamental en donde las
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estructuras pueden ser un poco mas flexibles es bastante enriquecedora para
nosotros como alumnos, no solo académicamente, sino también profesionalmente

esto genera impacto en nuestros curriculums.

Otro logro para mi fue el poder colaborar con alumnos de distintas carreras y poder
cocrear algo en conjunto, dentro de un contexto en el que ya los 3 trabajdbamos, en
el que la organizacion y comunicacion fueron claves para sacar adelante el

proyecto.

Claudia

En este proyecto tuve como objetivo principal utilizar y saber més acerca del design
thinking asi como trabajar con una ONG, referente a esto mis dos objetivos se
cumplieron ya que se trabajé utilizando varias metodologias que me ayudaron a
explotar y a saber cémo dirigir mi creatividad en un proyecto aplicado, ademas se
trabajé con BRED que es una ONG, se hicieron propuesta que se espera que tenga
un éxito para la mejora del servicio, asi como se aprendié mas sobre que son los
heuristicos y en el desarrollo de una rabrica, por ultimo, se colaboré con diferentes
personas de distintos perfiles profesionales y se conocieron diferentes perspectivas
y experiencias que ayudaron enriquecer mis habilidades y conocimientos.

Ivan

Mi participacion en este proyecto tuvo como objetivo principal personal el poder
aplicar mis conocimientos aprendidos a lo largo de la carrera en una aplicaciéon
profesional del mundo laboral. Los mdultiples proyectos que realizamos me ayudaron
no solo a cumplir este objetivo, sino también a darme cuenta de que cada vez puedo
aprender mas cualidades y saberes en distintas areas sin ser especificamente la de
mi ambiente profesional para poderme desempeniar en el dia a dia en los proyectos.
Me ayudd mucho a reforzar mis conocimientos sobre la planeacion de proyectos y
a aprender mucha informacion nueva como lo fue todo lo enfocado en la materia de

“Designe Thinking”.
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Aprendi teoria sobre el andlisis de los servicios, el prototipado, la importancia de las
iteraciones de estas anteriores. Esto me ayudo adentrarme en el mundo del disefio
de servicios y como es que y como ingeniero en sistemas computacionales puedo

adentrarme y participar de manera colaborativa con las distintas ramas.

A su vez esta serie de proyectos me ayudaron a enriquecer mis habilidades blandas
como lo es la comunicacién y la colaboracién en equipo, el aportar las distintas
opiniones. También, el estar trabajando con una ONG me ayudo a trabajar mi
empatia y conciencia sobre las comunidades que necesitan apoyo en mi sociedad
y el cdmo puedo aportar ya sea desde la parte directa como econémica o donativos,
hasta la parte técnica, como lo fue con el desarrollo de estos proyectos.

El trabajar en esta serie de proyectos me fue una experiencia muy grata y llena de
aprendizajes tras poder cumplir los objetivos propuestos.
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