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REPORTE PAP

Presentacion Institucional de los Proyectos de Aplicaciéon 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 estd
dirigido para que el estudiante ejerza su profesion mediante una perspectiva ética y

socialmente responsable.

A través de las actividades realizadas en el PAP, se acreditan el servicio social y la opcion
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 desarrolld en el transcurso de su labor.

Resumen

Este reporte presenta los resultados del PAP de Observatorio de Disefio de Servicios e
Innovacion (OBSI) durante el verano de 2022, en el que se trabajé en: (1) mejorar la
experiencia del voluntariado en BRED, (2) desarrollar una rubrica de evaluacién de servicio
de ONGs, y (3) difundir el trabajo del OBSI a través de publicaciones en redes sociales y de
la creacién de un podcast desde cero. El objetivo del trabajo fue retomar un proceso
anterior del OBSI para tener un impacto positivo en la organizacién con la que colaboramos,
aplicar conocimientos de disefio de servicios con una causa social, promover la evolucién y
crecimiento de las ONGs evaluadas y compartir el trabajo que se hace en el OBSI. Los
resultados del trabajo fueron: (1) el desarrollo de prototipos de alta fidelidad de un Folleto
del Sistema de Voluntariado de BRED y un Manual de Capacitacidn para Voluntarios, (2) la
validacion del modelo de la rubrica de servicios y (3) el desarrollo de varias publicaciones
en Instagram sobre el trabajo del OBSI al igual que dos episodios del podcast. Algunos
aprendizajes claves del reporte fueron el recordar la importancia de desmenuzar el trabajo

en varios mddulos mas faciles de resolver y el entender lo fundamentales que son los



voluntarios en cualquier ONG. Finalmente, queda por resolver el desarrollo y validacién de
la propuesta de métrica de felicidad de los voluntarios, validar la travesia de los voluntarios,
validar la transicion de prototipos de alta fidelidad a lanzamiento final de los artefactos y

realizar la grabacion del tercer episodio del podcast.

1. Introduccién

1.1. Objetivos

Generales
Fomentar la cultura de disefio de servicios e innovacién principalmente en Latinoamérica,
por medio del reconocimiento de la situacién actual tanto de las practicas que existen

alrededor del mundo, la situacidon de las industrias, y las tendencias en esta indole.

Generar conocimiento a partir del uso de la tecnologia y los servicios en problemas sociales.
El proyecto de la creaciéon del Observatorio se enmarca en el siguiente proyecto de
investigacidon del PFl: Ecosistemas de innovacién abierta, basados en la tecnologia, para

aumentar el valor en el modelo de negocio en las Pymes.

Especificos

Con relacién a BRED A.C., mejorar el alcance de sus estrategias de captacion de voluntarios
con el fin de aumentar el interés de estos Ultimos y que su tasa de retencidon sea mayor
mediante la creacién de dindmicas para voluntarios a manera de integracion, para que se
sientan en mayor confianza y que esto se traduzca en mayor compromiso de su parte. Con
respecto a la comunicacién de BRED, compartir mas y mejor informacion sobre el
voluntariado y sus beneficios. En mancuerna con los objetivos con relaciéon al Observatorio,
se buscard tener mayor alcance respecto a los logros, objetivos y beneficios del

voluntariado.

Con relacién al Observatorio, aumentar el alcance de su pagina y de sus redes sociales con

las personas de interés, tales como estudiantes del ITESO principalmente y personas del



publico general que estén interesadas en apoyar a la causa, esto a través de compartir
entrevistas y podcasts por ambos medios. También se buscara informar sobre el trabajo

gue se hace y los logros que se tienen en el Observatorio.

Con relacién a la rubrica de servicios para las ONG, se busca perfeccionarla mediante
pruebas en multiples iteraciones y organizaciones que nos hagan reflexionar sobre
enunciados por eliminar o agregar, asi como categorias a evaluar, ademas de revisar si la

escala de evaluacidn es correcta y en caso contrario, ajustarla.

1.2. Justificacion
BRED

Apoyar a dignificar las vidas de personas de comunidades marginadas no es una labor
sencilla y requiere del apoyo de muchas personas y organizaciones. Por ello, buscamos
apoyar en la organizacién interna, difusion, alcance, posicionamiento, procuracién de
fondos y donativos de una ONG que opera en distintos estados de Jalisco. Asi como
captaciéon y retencidon de voluntarios que apoyen con las labores diarias de dicha
organizacion.

Principalmente se espera lograr un mayor alcance en la captacion y retencién de
voluntarios, despertando su interés para asistir a las instalaciones a ayudar con las
actividades necesarias para poder otorgar los recursos captados funcionales a las
comunidades. De esta manera se podrd mejorar la calidad de vida de familias en estado de

vulnerabilidad, asi como sus viviendas.

Rubrica de evaluacion de servicios

Adicionalmente, se busca perfeccionar una rubrica donde se pueda evaluar a dichas
organizaciones de una forma efectiva, utilizando los heuristicos del disefio de servicios. De
esta forma, poder disminuir el tiempo y esfuerzo que toma comprender a cada organizacion

de forma individual al considerar previamente los rasgos generales que los caracterizan.



Por medio de la rubrica se otorgara un dato numérico como diagnéstico, el cual revelara el
estado de su servicio como organizacidon en diferentes dmbitos, tales como evaluar el
bienestar, captacion y retencién del voluntariado, el trabajo en equipo, la utilizacién de
recursos y la confianza y transparencia que tienen como organizacién, de esta manera se
ayudara a tener un panorama de las posibles dreas de mejora dentro del servicio que ofrece
de acuerdo con el resultado que obtenga, asi serd mas sencillo para ella identificar
soluciones en areas especificas como el manejo del voluntariado, la destinacién y

transparencia de recursos, la comunicacion, entre otras.

Redes Sociales

Finalmente, y con el objetivo de continuar brindando apoyo a las organizaciones sin fines
de lucro y/o empresarios que busquen entregar un mayor valor a sus clientes en pro del
bien comun, se busca darle mayor publicidad y mostrar los resultados que ha generado el
observatorio de disefio de servicios a través de redes sociales y el proyecto del podcast, el
cual denotara una serie de hallazgos notables y valiosos tanto para los estudiantes que
deseen realizar sus practicas en el observatorio y estudiantes en general como para otras

organizaciones, retribuyendo un mayor valor para la sociedad y el observatorio mismo.

1.3 Antecedentes

El Observatorio de Servicios e Innovacién comenzd a trabajar principalmente en un
contexto de pandemia, donde buscé adaptarse de la mejor manera al contexto. Se formo
con el objetivo principal de dar a conocer al disefo de servicios, esto mediante la asesoria
a diversas empresas utilizando la metodologia del doble diamante (proveniente del design
thinking). Los proyectos previos en los que se ha trabajado son: una investigacion acerca de
las empresas en relacién con el COVID, una rubrica para evaluar servicios (utilizando los
heuristicos del disefio de servicios), de la mano con Business Geek para el instituto de Salud
Cardiovascular, con Adopta Chapu y con BRED AC. En el periodo PAP actual, se encuentra

trabajando BRED AC. De nueva cuenta, dando seguimiento a los proyectos que se habian



iniciado en periodos anteriores, se retoma la rubrica para servicios para perfeccionarla y se
comenzd a trabajar en un podcast donde se presente informacion relevante del OBSI y los
resultados de su trabajo, los cuales se compartirdn por distintos medios, incluyendo sus
redes sociales. A través de los distintos ciclos de iteracion del PAP el OBSI ha ido
consolidando sus procesos, de modo que genere mayor valor tanto a las empresas con las

que ha colaborado como para los estudiantes que han formado parte de dicho proyecto.

Si bien se ha logrado mucho en general en ciclos PAP anteriores, aun queda camino que
recorrer. Un punto importante que destacar es que a pesar de que BRED es el proyecto que
mas tiempo se le destind, los proyectos aledafios de la rubrica, el podcast y las redes sociales
son temas de vital importancia para el OBSI. Lo anterior debido a que, a pesar de
representar proyectos de menor tamafio, fungen como un soporte para el observatorio, los

cuales le dardn mucha visibilidad y mayor crecimiento a largo plazo.

1.4. Contexto

En tiempos de pandemia y postpandemia, los precios de muchos productos bdsicos han
aumentado debido a la inflacidén y recesidn econdmica, aunado al peligro de contraer la
enfermedad y todo lo que esta conlleva. Esto ha dejado a muchas familias desprovistas de
enseres basicos para mantener una vida digna. La pobreza y desigualdad social es un tema
muy comun en México, por lo que muchas familias apenas tienen lo necesario para
sobrevivir. Aunque la pandemia parece estar en una fase decreciente, las implicaciones

econdmicas siguen y seguiran existiendo durante los préximos afios.

Las ONG sin fines de lucro que apoyan a estas comunidades de escasos recursos han fungido
desde siempre como una valvula de alivio para cientos de miles de familias alrededor del
pais. Segun datos del INEGI, en México, las instituciones sin fines de lucro representan el
3% del PIB y el 6.5% de los empleos del pais (datos del 2021). Esto representa un enorme
flujo de bienes, ademas de las personas que “emplea” mediante el voluntariado. En su
mayoria, estas empresas se encargan o tienen proyectos asociados al desarrollo de la

sociedad de alguna manera. Ya sea mediante el donativo de bienes materiales, ensefiarles



a hacer un oficio o inclusive el simple hecho de mantenerlos ocupados realizando alguna
actividad, muchas veces es suficiente para cambiar e impactar sus realidades de manera

positiva. BRED es un forma parte de este grupo de organizaciones.

Profundizando en el objetivo primordial del proyecto con BRED, referente a los voluntarios,
es de vital importancia atraer mds colaboradores. Actualmente cuentan con pocos
voluntarios estables, ya que se tiene el problema de la rotacidon constante en personas que
entran en dichas labores. El capital el humano es un problema para ellos por el tiempo que
se les requiere estar presentes. Ademas de que no se cuenta con un registro de voluntarios,
pues no se garantiza realmente su asistencia; a pesar de que firman una carta compromiso
de asistencia (no se obliga a que asistan diariamente). Todos son remunerados con prendas,
de las mismas que se les dona a BRED en un principio. En general, existe un problema que
se puede rastrear desde comienzos de pandemia en donde se vieron fuertemente afectados
en la reduccién total de sus colaboradores, ademas de que no se cuenta con un programa
de capacitacion lo suficientemente completo para las personas que entran a colaborar con

ellos como voluntarios.

El observatorio de servicios ya ha estado trabajado en un pasado con otras organizaciones
y ha recopilado informacidn relevante en cuanto a ellas. Previo al ciclo actual se comenzé
con la investigacion de diversos documentos Utiles para la evaluacién y elaboracién de un
instrumento de evaluacion de servicios dentro de negocios y organizaciones sin fines de
lucro y se desarrollo el prototipo de una rubrica de evaluacién de servicios. Sin embargo y
a pesar de los esfuerzos, el observatorio alin necesita una manera mas efectiva de llegar a
una mayor cantidad de personas y, de esa manera, aumentar el alcance que tiene para
poder evaluar y proponer mejoras a servicios en diversas organizaciones. Puesto que
actualmente no cuenta con suficiente apoyo o alcance, se pierde la oportunidad de
compartir todo el conocimiento con el que cuenta, ya sea por medio de redes sociales o

canales mas profesionales.



2. Desarrollo

Alo largo de este proyecto se utilizé una metodologia para el disefio de servicios que consta
de 4 fases. Esta metodologia apoyd principalmente la creaciéon de soluciones para
responder a las necesidades de nuestro proyecto en colaboracién con una ONG (BRED). En
nuestro caso, utilizamos el modelo de Doble Diamante para mejorar el servicio de su
sistema de voluntariado. A la par, se creé contenido para la principal red social en Instagram
del Observatorio (OBSI) y para el podcast. Toda la generacion de este contenido nos llevé a
convivir con distintos conceptos y algunos tecnicismos que formaron parte de nuestro dia
a dia en estos proyectos. Finalmente, el trabajar en la ribrica para la evaluacién de servicios
disefada por los previos integrantes del PAP, también nos volvié a unir con vocabulario del
area de Servicios.

Para que el resultado de nuestro proyecto fuera efectivo y eficiente, nos parecié necesario
definir los conceptos a continuacién, los cudles nos ayudaron a tener un mejor

entendimiento sobre los recursos con los que estuvimos trabajando.

2.1. Sustento tedrico y metodoldgico

Modelo de Doble Diamante

Doble Diamante. Este modelo iterativo sirve en los procesos de disefio para aportar la
perspectiva del consumidor y verificar, al mismo tiempo que se trabaja, si las necesidades
del usuario estan siendo cubiertas. El objetivo ultimo es crear un Producto Viable Minimo
(MVP) de manera que resulte util y facil de usar para que el usuario lo tome como un
resultado valioso.

El Modelo Doble Diamante consta de cuatro fases que se siguen de manera consecutiva,
aungue dependiendo del caso puede haber excepciones. Estas fases, a su vez, se dividen en
dos rombos: el primero, que es el creativo, estd formado por Descubrir y Definir; mientras
gue el de prototipado consta de Disefiar y Desarrollar.

1. Descubrir. Se realiza una investigacion que dé como resultado insights importantes para

el proyecto y que, a su vez, aportan a las futuras soluciones que se propondran.



2. Definir. Con ayuda de lo encontrado en la primera fase, se hace un filtro de los
resultados obtenidos, estrechando el camino para concretar una solucion.

3. Disefiar o, redisefiar una idea, la cual cumpla con satisfacer la necesidad o resolver el
problema propuesto. Aqui ya se pueden tener resultados tangibles, dependiendo del
producto en mente.

4. Desarrollar un prototipo, hacer pruebas del disefio propuesto y hacer validaciones con
expertos y usuarios objetivo, para tener una retroalimentacion valiosa que ayude a

mejorar el producto. (Infinitia Industrial Consulting, 2021)

Asociacion Civil - BRED

ONG. “Las organizaciones no gubernamentales, conocidas en espafiol como ONG y en inglés
como “NGOQ”, recibieron este nombre por primera vez en 1945 del recién formado cuerpo
internacional, las Naciones Unidas. Mientras que las ONG no tienen una definicién fija o
formal, por lo general se definen como entidades sin fines de lucro, independientes, y
voluntarias. No estan ligadas al Estado y ni a organismos intergubernamentales (aunque si
reciben fondos del gobierno)”. (Candid, 2022) Dicho esto, la similitud entre las ONG y las
organizaciones sin fines de lucro es bastante, sin embargo, la etiqueta de ONG es
usualmente asignada a organizaciones a nivel internacional.

Una asociacidén civil también es conocida como Organizacién de la Sociedad
Civil (OSC), Organizacién no Gubernamental (ONG), Organizacion no Lucrativa (ONL), entre
otras. Su implementacién se realiza con el interés de atender, defender o velar por una
situacion, grupo de personas o animales que requieren de apoyo y atencién. (Candid, 2022)
Voluntariado. Voluntario es aquella persona que, por voluntad propia, es participe de
alguna accidn solidaria o social de manera no remunerada. El voluntariado se suele tratar
como una parte del ser, mdas que una accién aislada; la dedicacidn requerida va mas alla del
tiempo invertido, sino que involucra un deseo por mejorar la estructura social actual, y
luchar por un mundo mas justo, solidario y equitativo. (Plataforma del Voluntariat de les

lllies Balearis, 2022)



Benchmark. Traducido al espaiol significa “punto de referencia” y se usa para describir una
estrategia que toma como referencia a competidores exitosos y adoptar procesos similares
para mejorar aspectos especificos de la empresa. Si se realiza de manera adecuada, se
podra identificar oportunidades de negocio, descubrir nuevas tecnologias, conocer nuevas
tendencias y tacticas empresariales y comparar el nivel de calidad de sus productos y la
productividad de los empleados con respecto a los competidores. En resumen, es una forma
de saber la eficiencia de una empresa. (Universitas Miguel Hernandez, 2022)

Centro de Acopio. Tienen la funcién de reunir alimentos, donados por terceros y en buenas
condiciones. “El acopio de alimentos es la recoleccidn o rescate de mermas de alimentos
aptos para consumo humano que realizan los bancos de alimentos. Los Bancos de Alimentos
son asociaciones civiles o instituciones de asistencia privada, que recolectan o rescatan
mermas de alimentos aptos para consumo humano. El objetivo principal de los centros de
acopio y mermas es la recoleccién o rescate de mermas de alimentos aptos para consumo
humano que realizan los Bancos de alimentos.” (Fideicomiso de Riesgo Compartido, 2017)

(Euroinnova, 2022) (Euroinnova, 2022)

Redes Sociales

Artefacto. El concepto de artefacto se puede definir como “productos creados para
satisfacer las diferentes necesidades del hombre, el cual se ha apoyado en el uso de
la técnica, imaginacidon e ingenio para lograr su elaboracién a lo largo del tiempo. Los
artefactos tienen diferentes tipos de caracteristicas, tamafios y niveles de complejidad. No
es lo mismo un artefacto como un jarréon de barro, a un dispositivo electronico complejo de
alta tecnologia, aunque ambos pueden denominarse artefacto”. (TechnoMagazine, 2021)
Podcast. “El podcast es un contenido en audio, disponible a través de un archivo o
streaming. La ventaja del podcast es que es un formato bajo demanda; el usuario lo escucha
cuando desea hacerlo. Puede oirse en diversos dispositivos y esto ha ayudado a aumentar
su popularidad. Normalmente, el podcast aborda un asunto especifico para construir una
audiencia fiel”. (Muriel, 2022)

Audiograma. Se refiere a un grafico donde se plasman los sonidos mas débiles que son

perceptibles para las personas dentro de un rango de frecuencias. Los sonidos agudos
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tienen una frecuencia alta, mientras que los graves tienen una baja. “Durante una
audiometria, un audiélogo presenta los tonos de cada frecuencia de uno en uno. El tono
mas débil que una persona es capaz de oir en cada frecuencia queda marcado en el
audiograma.” A lo largo de la escala del audiograma, se puede observar una escala de
frecuencias de sonido, las cuales van desde frecuencias bajas (graves) hacia frecuencias

altas (agudos). (MED-EL Medical Electronics, 2015)

Rubrica de Evaluacion de Servicios

Rubrica. “Las rubricas son formas de establecer criterios de puntuacidn personalizados o
criterios de puntuacidon con base en resultados. Una rubrica es una herramienta de
evaluacién para comunicar expectativas de calidad.” Normalmente, las rubricas se
construyen en forma matricial, con filas y columnas. Dentro de las filas estan diversos
criterios sobre los que se esta evaluando la tarea en cuestidn. Las columnas contienen los
diferentes niveles de desempefio que se usan para evaluar cada criterio. Existen rubricas
con y sin puntuacion, estas ultimas permitiendo la evaluacién sin puntos, dando a conocer
resultados mas especificos que uno numeérico. (Canvas, 2021)

Criterio. “El criterio es la norma, regla o pauta, que determinada persona seguira para
conocer la verdad o falsedad de una cosa o cuestidon. Debe ser concebido como la capacidad
o facultad de la cual disponemos los seres humanos, sin excepcion; la cosa luego pasa por
guienes deciden utilizarla, ponerla en préctica e ir moldeandola con el correr del tiempo y
las experiencias y que nos permite, por un lado, comprender las cosas, y a la vez formarnos
una opinién acerca de esas mismas cosas”. (Ucha, 2008)

Insight. Los insights son aspectos que el usuario o consumidor tiene presentes de manera
inconsciente acerca de una experiencia asociada a una marca o producto. Se requiere de
esfuerzos de investigacion para descubrir de manera acertada los pensamientos que tienen
los consumidores, de manera que se puedan satisfacer sus necesidades y crear un vinculo
con el producto o servicio. Un insight bien expresado cumple con el objetivo de hacer que

los equipos de disefio e innovacidn creen productos y servicios interesantes y competitivos.
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"Son clave en toda estrategia de Marketing de Contenidos de cualquier empresa.”
(Observatorio.Digital, 2021)

Heuristico. “Se basa en la utilizacion de reglas empiricas para llegar a una solucion. El
método heuristico conocido como “IDEAL”, formulado por Bransford y Stein (1984), incluye
cinco pasos: Identificar el problema; definir y presentar el problema; explorar las estrategias
viables; avanzar en las estrategias; y lograr la solucién y volver para evaluar los efectos de

las actividades” (Bransford & Stein, 1984). (Universidad Ecotec, 2015)

2.2. Planeacién y seguimiento del proyecto

e Descripcion del proyecto

BRED

Para el proyecto que se realizdé con BRED, se propuso la creacidon de dos artefactos que
tienen como publico meta a personas voluntarias de la asociacidn. Estos artefactos son un
folleto informativo, donde se explique brevemente de qué trata el ser voluntario dentro de
BRED, asi como instigar a quienes lo lean a formar parte del equipo; y un manual de
voluntario, el cual describe mucho mas a detalle las actividades que se tienen que realizar
como parte del voluntariado, incluyendo instrucciones concisas de cada una, con el

propdsito de que quienes lo lean estén lo mejor preparados posibles.

Redes sociales

En cuanto a la difusién del observatorio a través de redes sociales, se tuvo un plan en el cual
se publicaron de manera periddica diversos posts de Instagram realizados por los
participantes del PAP, los cuales trataron de temas relacionados con el disefio de servicios
y conceptos basicos de innovacién y servicios; de consejos y tips para quienes pretenden
cursar el mismo PAP en algun futuro; y de experiencias de personas que hayan estado
relacionadas con el proyecto, ya sean alumnos o asociaciones que hayan participado.

En adicidon a las publicaciones de Instagram, se realizaron dos capitulos en formato de
podcast que tocaron temas importantes para quienes quieren saber mas de lo que se hace

dentro del observatorio o del proyecto que se realiza en él.
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Rubrica

Se desarrollé también, una rubrica enfocada a la evaluacion de ONGs, la cual consta de una
serie de afirmaciones divididas en secciones (segln sea el tema que evallan) y que se tienen
que calificar con una nota numérica del uno al cuatro. El objetivo fue obtener una rdbrica
que, al final, resulte util para poder evaluar a cualquier ONG y que arroje resultados utiles
para la misma, de manera que se pueda evaluar el estado en el que se encuentra y qué

areas de mejora se pueden identificar.
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Plan de trabajo

BRED

Redes sociales

Rubrica

- Sesidn virtual con Paula
- Visita a instalaciones de

Semana 1l BRED
- Asignacion de equipos de
trabajo
- Sesién de ideacidn
Semana 2 para temas a tocar
en publicaciones
- Investigacion
- Validacion de artefactos previa al podcast
Semana 3 (Folleto de voluntariado y - Reparto de rolesy
manual de capacitacion) responsabilidades
del podcast
- Andlisis y modificacién al - Creacion del .,
. - Evaluacion grupal
Semana 4 Customer Journey del primer post de i
. de la rubrica
voluntario Instagram
- Sesidn presencial con .,
Paula P - Creacion del
Semana 5 e segundo post de - Entrevista con ONG
- Andlisis de hallazgos de la
., Instagram
sesion
- Grabacién de s
L, ) - Andlisis de hallazgos
Semana 6 - Actualizacién artefactos capitulos del .
de entrevista a ONG
podcast
- Entrega de e
s .g - Modificaciones a la
- Validacion artefactos material podcast . .
Semana 7 . rabrica a partir de
editado
resultados
., - Publicacién del
- Presentacion de reporte y . o
Semana 8 primer episodio del

resultados finales

podcast

Tabla 1: Plan de trabajo semanal propuesto
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e Desarrollo de propuesta de mejora
BRED
- Visita a instalaciones y reparto de equipos: Se hizo la division por equipos de los
participantes del PAP en tres categorias que constan de problematicas para la asociacién:
voluntariado, donaciones econémicas y donaciones en especie. También se hizo la primera
visita a las instalaciones de BRED, para familiarizarse con ellas y con la manera en que

funciona la asociacion.

- Sesidn virtual con Paula: se realizé una sesidn virtual con todos los participantes del PAP y
Paula (en representacion de BRED), donde esta ultima dio una introduccién a qué es BRED

y las tres principales problematicas que se tratan en el proyecto.

- Validacion de artefactos: dentro del proyecto de BRED, para la problemdtica del
voluntariado se propuso la creacién de dos artefactos: un folleto introductorio que de
informacién basica de qué es ser voluntario en BRED y un manual de instrucciones que de
indicaciones mas detalladas de las actividades que se tienen que realizar a la hora de ser

voluntario y que facilite la induccién de este.

- Analisis y modificacidon al Customer Journey del voluntario: previamente ya se habia
realizado un Customer Journey enfocado a los voluntarios y su travesia dentro de BRED. A
partir de este se hizo una sesidn en la que se analizé la informacidn plasmada y el proceso

gue sugeria, para al finalizar dicha sesion modificar el documento segun se vio necesario.

- Sesién presencial con Paula y hallazgos: se tiene una sesién presencial con Paula como
representante de BRED, donde se discute con ella los principales hallazgos que se hicieron
en etapas anteriores, especificamente respecto a los artefactos propuestos. Posterior a la
sesion, se implementan los cambios necesarios, ademas de definir posibles actividades para

probar los entregables de manera presencial y con personal de BRED.
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- Actualizacién de los artefactos a partir de los comentarios proporcionados por Paula,
afiadidos a la recepcién de un reglamento basico para voluntarios, presentaciones de los

procesos, notas y fotos del equipo.

- Validacién de los artefactos actualizados, pretendiendo funcionar como prototipos de alta
fidelidad. En caso de no poder completarse todos los apartados del contenido, se buscara
gue los que se realicen si estén lo suficientemente completos para ser validados con Paula

y con el Coordinador de Voluntariado en BRED.

- Presentacion de reporte y resultados finales: se realiza una presentacion con un reporte
técnico de todos los resultados a los que se llegaron en el proceso del proyecto de BRED,
especificamente con relacion a la problematica de voluntariado, es decir, presentar

entregables del folleto de voluntariado y del manual de voluntario actualizados y validados.

Redes Sociales

- Sesidn de ideacién para temas a tocar en publicaciones: se tuvo una sesién virtual dirigida
en donde se hicieron diversas actividades enfocadas a la ideacidn de los temas que se
planean tocar en las publicaciones de redes sociales, ademas de los que se quieren tratar

en el podcast.

- Investigacion previa al podcast: se realizé una investigacion de manera individual, en la
cual se profundizé en las bases de lo qué es un podcast, ademads de hacer una propuesta
por cada una de las caracteristicas que deberia tener el podcast (duracién, periodicidad,

temas tratados, etc.).

- Reparto de roles y responsabilidades del podcast: de todos los participantes del PAP, se
hizo un equipo especializado en la realizacion del podcast, es decir, que se encargaran de

los materiales necesarios, ademas de la grabacion y edicion de los capitulos.
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- Creacion del primer y segundo post de Instagram: a partir de la sesidn de ideacion de redes
sociales previa, se eligié una serie de temas que se consideraron relevantes para el
observatorio. Entonces, para los participantes del proyecto que no fueran parte del equipo
responsable del podcast, se asignaron dos temas, de los cuales se disefiard un post por cada

uno para su futura publicacién.

- Grabacién de capitulos del podcast y entrega de material editado: el equipo responsable
del podcast se reunird para realizar la grabacion de los dos capitulos planeados, asi mismo

el equipo hara la edicion del material audiovisual para su entrega.

- Publicacién del primer episodio del podcast: a partir del material editado entregado, se
publicara por redes sociales el primer capitulo del podcast, dejando pendiente el segundo

para después de terminado el periodo de verano 2022.

Rubrica

- Evaluacién grupal de la rdbrica: se realizd una sesion virtual de la totalidad de participantes
del PAP, donde por parejas, se hizo una simulacion de la aplicacién de la rabrica, con el
objetivo de encontrar areas de mejora o errores para modificarla posteriormente. Ademas,
cada equipo redactd un parrafo que funge como introduccion para el llenado de la rubrica,

para luego tener una votacién en donde se escogeria un solo parrafo de todos.

- Entrevista con ONG y analisis de hallazgos: por equipos, se agendd una cita con una ONG
distinta, con el propdsito de hacer una prueba de la rubrica en el estado actual, de manera
gue se pueda identificar si es necesario hacerle cambios mas puntuales y qué informacién

es necesaria proporcionar para futuras sesiones de esta indole.

- Modificaciones a la rubrica a partir de resultados: posterior a la entrevista y los hallazgos

resultados de esta, se hardn las modificaciones que se crean necesarias a la misma, para

que al final del periodo de duracidn del PAP quedé lista para su uso real.
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3. Resultados del trabajo profesional

- Con respecto a la propuesta del servicio de BRED A.C., este equipo de trabajo se enfoco
en entregar resultados a la problematica de la atraccion, integracion y retencién de

voluntarios.

En un primer tiempo, se analizé la travesia de un voluntario desde el momento en el que se
entera de BRED, hasta que se integra al equipo de trabajo y vive su dia a dia como
voluntario. Esto fue particularmente valioso porque nos permitid darnos cuenta de los
puntos de interaccién entre la organizacién y los voluntarios, al igual que algunas
oportunidades de mejora en la experiencia global. El producto de este anilisis fue la
definicidn de puntos por mejorar en la travesia: aumentar los canales de comunicacién de
la organizacién, definir un tiempo de respuesta mdaximo de 1 dia, considerar la
implementacién de un chat Bot, llevar control de los prospectos de voluntariado, tener los
documentos de voluntariado directamente accesibles de manera digital y hacer un FAQ al
igual que sesiones de Q&A. Ademas, también se propone como una idea para explorar mas
a detalle ulteriormente, el establecer un método de medicién de felicidad o satisfaccion de
los voluntarios al entrar a BRED. Un ejemplo de esto, pudiera ser la aplicacion de encuestas
a los voluntarios con el fin de recolectar sus sensaciones y retroalimentacién durante sus
primeras semanas en la organizacioén, una idea muy cercana a las encuestas de satisfaccién
gue son aplicadas en algunos negocios para captar retroalimentacion de su clientela

respecto a la calidad del servicio, productos, etc.

Finalmente, dando seguimiento al trabajo de los miembros del PAP durante primavera

2022, se retomaron los prototipos del Folleto de Sistema de Voluntariado (Ver Anexo 1) y

el Manual de Capacitacién para Voluntariado (Ver Anexo 2). Se validaron estos prototipos

de baja fidelidad con BRED y tras una sesion de retroalimentacidn, se redefinid su estructura
y algunas partes de su contenido. El producto de esta validacion, fueron dos prototipos de
alta fidelidad y actualizados para cada uno de los documentos mencionados. Es importante

mencionar que se buscd principalmente desarrollar los indices y la estructura de estos
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documentos, pero no dejan de ser prototipos sobre los cuales se podra iterar de nuevo con

el fin de completarlos hacia una version de primer “lanzamiento”.

Los otros equipos del PAP, trabajaron en responder a la falta de donativos econémicos y en
especie. Para ello, los resultados que se obtuvieron son: la implementacidn de alcancias en
escuelas primarias, un infografico con un proyecto integral, 4 puntos fijos tentativos para
contenedores de donativos, generacidn de alianzas con escuelas y un checklist digital y fisico

para los donantes de ropa.

Entregables

Entregables BRED:
Reporte con la retro de Paula 23f06 | Andrei
—~ ESTRUCTURA FINAL DE ARTEFACTOS ACTUALIZADOS
Avance del (PAP 1 23/06 | Marcela y David BERmRar Teedback Fom bz |
a 5 |Anc Sistema de Voluntariado:
Detalle de 5 podcast 24/06 | Andrei + Eduardo Bt kihey oirle Pasky Socip) gL
1-portada
2-bred y apoyados (causa)
22/06 | Marcela = 3-actividades diarias del voluntario
z 01/07 4-beneficios
5-contacio

nes Podcast 1h+1h 23/06 | Andrei \ cum partir de feedback de 01/07 | Todos ENTREGABLE Semana 6

s 27/06 | Andrei + Eduardo
Notas entrevista ONG 27/06 | Eduardo

) /07 —
Reporte entrevista ONG 29/06 | Eduardo considerar focus |NA | CANCELLED e pociacidn:
30/06 |Andrei + Eduardo group virtual)
Andrei + Eduardo Tener feedback artefactos nuevos 11/07 :GABLE Semana 7 | | F°* - el apovo constante
de Feedback -
07/06 uxiliar almacen
nufieca (actividad extra)
teria (actividad extra)
-contraportada - contacta

Canva de Manuales previos *No olvidar agregar etapa "Seguimiento” con meétricas de satisfaccion de voluntarios a Presentacion Final

ESTRUCTURA FINAL DE ARTEFACTOS ACTUALIZADOS
Se busca probar los dos en el curso pasado:
Sistema de Voluntariado:
1- Manual de capacitacién !
" . | 2-bred y apovados (causa)
2-Sistema de Voluntariado
3-actividades diarias del voluntario
4-beneficios
prueba en caso de no pader prob: n BRED: oA S-contacto

~Habria que adaptar los documentos a alguna oira organizacion, entonces -> Tener una plantila para cada documento que se pueda adaptar a cualquier ONG Manual de Capacita

puesta de Paula
a, probar con BRED
rrollar checklist con preguntas clave para valid: rototipos cumplen o Vo
por donde distribuir el contenido (Escuelas para el folleto de Sistema de Voluntariado, grupe de voluntarios actuales en BRED para el Manual
pacitacion)
r piiblico meta de s ctarlos
rollar preguntas clave para ol e por parte de los voluntari -contraportada - contacte
eguntas cla oluntarios u ONGs para obtener valid

lustracion 1: Notas y programa de equipo sobre prototipos, entregables y actividades
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FO-DGA-CPAP-001

SISTEMA DE
VOLUNTARIRDO

llustracion 2: Portada del Folleto de Sistema de Voluntariado (Triptico) [Anexo 1]

MANUALDE CAPACITACION |
DARA VOLUNTARIADO

lustracion 3: Portada del Manual de Capacitacion para Voluntariado [Anexo 2]
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- Con respecto a la rabrica de evaluacion de servicios (Ver Anexo 3), se obtuvo como
producto una version de la rabrica actualizada que sirve para la evaluacién del servicio de
una ONG, que arroja resultados numéricos que se pueden traducir en oportunidades de
mejora y analisis de fortalezas y debilidades para la organizacion. También, se aplicé la
ribrica en una entrevista piloto con el director de la Red Latinoamericana de Ergonomia y
Factores Humanos en Sistemas de Salud (RELAESA). Como producto de esta entrevista, se
obtuvo un reporte de retroalimentacion de la rubrica con comentarios del entrevistado y
oportunidades de mejora en fondo y forma. También, queda como resultado de este
proyecto, una metodologia reproducible para la realizacién colaborativa de otras rdbricas

de evaluacion futuras.

llustracion 4: Etapa de filtrado y evaluacion de la Rabrica de Evaluacion de Servicios

Resultados

e PP S Y7 " e S .- e puntaje por érea con observaciones cualitativas para cada rango

MISION 0 12 IDEA: Riibrica interactiva a partir de un Journey Map (identificar mejoras en la experiencia del usuario)
BIENESTAR DEL VOLUNTARIO 32
20
20
28
12
28

CAPTACION Y RETENCION DE VOLUNTARIOS
TRABAIJO EN EQUIPO

COMUNICACION

CONFIANZA Y TRANSPARENCIA

RECURSOS

ocooooo

Total o 152

llustracion 5: Tabla de resumen de evaluacion propuesta en la Rubrica de Evaluacion de Servicios [Anexo 3]

- Con respecto a la estrategia de comunicacion del Observatorio de Servicios, se
obtuvieron como productos: la generacidn de un plan de trabajo para la construccién de un
podcast desde cero, un ejemplo de guion de podcast, una estructura de trabajo colaborativo
para la planeacidon y grabacion de episodios de podcast, dos episodios pilotos del Podcast
ya editados y listos para ser publicados, la generacién de un plan de temas y publicaciones
para la promocion del Observatorio en redes sociales y la generacion de multiples

publicaciones para la pagina de Instagram del Observatorio.
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lustracion 6: Mural de planeacion inicial y estrategia de Redes Sociales

FO-DGA-CPAP-001
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llustracion 7: Mural de planeacion de posts de Instagram

obsi.servicios

Message

Observatorio Servicios
Observatorio de Servicios e Innovacién (OBSI) de ITESO investiga y
difunde sobre los servicios en México y América Latina.

Followed by paola.gb, oscar_ag98, buenrostro_99 +4 more

14 42

posts followers

actualmente en el Observarorio

2Qué estomos haciend

de servicios o innovacion?

OBSERVATORIO @
DE SERVI? ONS E

Método De
Doble Diamante

\ 4 4

)
Observtoriodo soniciol)

FRONTSTAGE
Y
BACKSTAGE

innovacién?

lustracion 8: Perfil publico de Instagram del Observatorio de Servicios e Innovacion
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lHustracion 9: Mural de planeacién y asignacion general de episodios de Podcast

Podcast — PAP | Observatorio de Servicios

Episodio 1: Cdmo es el perfil de un disefiador de servicios? (25 min)

Presentadores: José, German & Sebastian

1.1. Introduccién al podcast y al Observatorio (se presentan los que hablan) [5 min]
1.2. Qué es un disefiador de servicios en 1 frase [2 min] Investigacion grupo

1.2.1. Discusion [5 min]

1.3.  Caracteristicas claves de un disefiador de servicios [3 min] Investigacion grupo
1.3.1. Discusion [5 min]

1.4. Highlights y presentacién de episodio 2 [3 min]

Episodio 2: Herramientas del disefio de servicios (28 min)

Presentadores: Eduardo, Andrei & José

2.1.  Introduccion al episodio (se presentan los que hablan) [3 min]

2.2.  Para qué sirven las herramientas, categorias y 2 ejemplos por categoria [8 min]
Investigacion grupo

2.2.1. Discusién (ejemplos de aplicacién) [7 min]

2.3.  Casos exitosos de empresas que las usen + discusion al respecto [7 min]
Investigacidn grupo

2.4.  Highlights y presentacidn de episodio 3 [3 min]

Episodio 3: Entrevista ONG que ha colaborado con OBSI (30 min)
3.1. Introduccidn al episodio (se presentan los que hablan) [2 min]
3.1.1 Introduccion a la ONG invitada, a su representante (causa+actividades ONG) [5 min]

3.2. Entrevista (Dirigir las preguntas y la conversacion alrededor de cémo fue el proceso de
disefio de servicios con el OBSI) [20 min] -> Manejarlo como conversacion y no Q&A

A- éComo fue la colaboracién con el OBSI?

B- ¢Cual era el problema que presentaba su organizacion?

C- ¢Qué soluciones se propusieron?

D- ¢Como se implementaron estas soluciones?

E- ¢Cual fue el impacto a corto plazo de las implementaciones?

F- ¢Como se ve el dia de hoy la solucion dentro de tu ONG? ¢Evoluciond con el tiempo?

3.3. Agradecimiento al invitado y cierre del episodio (3 min)

llustracion 10: Planeacion y guion general del Podcast y sus episodios
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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
David Becerra
Gracias a la participacidon que tuve en este PAP, pude conocer mas acerca de cémo se
desarrollan los servicios, pues fue mi primer acercamiento profesional a esta drea. Aprendi
de las metodologias que se siguen para el andlisis de un problema vy la ideaciéon de una
solucion, asi como pude ver su aplicacidn en la vida real gracias al proyecto que tuvimos en
colaboracién con BRED. Finalmente, pude comprender la importancia y el alcance que
puede tener una ONG local, y las diferentes maneras en que puedo ofrecer mis
conocimientos profesionales para su mejora.
Eduardo Galvan
Ser parte de este proyecto y su edicién anterior me ha ayudado a aprender a identificar las
necesidades y/o los puntos débiles de un servicio que facilmente se puede aterrizar o
extrapolar en un negocio de la industria tecnoldgica que es mi campo laboral, asi como la
forma en que se hace una investigacién exhaustiva de un tdpico en fuentes oficiales y citar
dicha informacién recabada de forma correcta. Comprendi la importancia de detectar los
aspectos humanos que pueden llegar afectar un servicio y diferentes maneras de buscar
una solucién a un problema sin importar la complejidad de este.
Andrei Pardinas
Entré a este PAP con un fuerte interés en aplicar la metodologia de Design Thinking. El
retomar los avances del semestre pasado y combinarlos con hallazgos de este equipo, fue
un proceso muy interesante y retador. Un primer aprendizaje fue el integrar un trabajo
previo a nuestro trabajo de este verano, con el fin de entregar dos prototipos finales de alta
fidelidad que responden a una problematica social. Un segundo aprendizaje que me llevo
es la estructura para empezar un podcast desde cero. Entendi gracias a ello, la importancia
de planear con anticipacion de manera colaborativa y liderar un equipo multidisciplinar

hacia un mismo tema. Finalmente, me llevo también el aprendizaje de poder realizar un
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producto como una rubrica de servicio, mediante la participacién plena de un equipo de
trabajo con votaciones, iteraciones y mejora constante.

Marcela Quintero

Destaco que mi principal aprendizaje fue que para que un servicio sea toda una experiencia
positiva para los usuarios involucrados, es necesario realizar un disefio que contemple todos
los procesos (entre otros elementos) para poder obtener soluciones creativas y funcionales.
Cuando se trabaja colaborativamente con un equipo multidisciplinario es mas sencillo idear
soluciones variadas, aterrizadas y de mayor utilidad, el poder trabajar con compafieros de
diferentes carreras me permitié tener un aprendizaje mds completo sobre el como puedo
yo aportar mis conocimientos sobre ing. en sistemas para el disefio de servicios en base a
la forma en la que ellos han trabajado con los servicios desde los conocimientos de sus
carreras (s. Ademas, el poder trabajar con los diversos proyectos en este PAP, me dio la
oportunidad de aprender y aplicar diferentes herramientas de ideacién, las cuales me
permitieron y seguiran permitiendo buscar y seleccionar informacién relevante para crear

soluciones creativas a problemas concretos.

e Aprendizajes sociales

Ser parte de un proyecto que tiene un impacto social, nos permitié comprender como
funciona una ONG, el trabajo que hay que realizar para mantenerse y poder tener buen
alcance en las personas y lo mas relevante que es la importancia de la presencia que tienen
este tipo de organizaciones que ayudan a mejorar la calidad de vida de personas en
situaciones dificiles, asi como comprender los diversos problemas que hay en el entorno y
la manera en que cada uno de nosotros puede aportar para mejorarlos. Ademas, la
utilizacion de técnicas de disefo y mejora de servicios para poder evaluar y mejorar la
operacion de distintas organizaciones a través de un instrumento de evaluacion, tal como
una rubrica ayuda a mejorar la calidad de estas organizaciones y, por tanto, tiene un
impacto en el apoyo social que se esta brindando.

Como equipo estamos satisfechos en poder colaborar en este proyecto aportando nuestros

conocimientos profesionales sabiendo que ayudara a mejorar la calidad y la gestion de la
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organizacién que apoya a familias de escasos recursos mediante el desarrollo de una rubrica
de servicios que con el paso del tiempo se adaptara y mejorard de acuerdo con las

necesidades que surgen de acuerdo con los aspectos y cambios que el entorno pueda tener.

e Aprendizajes éticos

Las principales acciones que realizamos fueron utilizar y salvaguardar la informacion que se
nos proporciond de la organizacion de manera correcta, es decir, sin hacer mal uso de datos
sensibles fuera de los propdsitos de la investigacidn, asi como el uso correcto de los datos,
transcripciones de entrevistas y grabaciones que se nos presentaron en su momento para
la elaboracidon y/o desarrollo posterior de alguna etapa del proyecto, siempre validando que
se cumplieran los requisitos éticos seleccionados para los datos sensibles.

Después de esta experiencia PAP aplicaremos nuestra profesion para las personas,
cuidando no cometer actos que puedan dafiarlas directa o indirectamente. A su vez,
teniendo en cuenta la importancia de la transparencia en el proceso de investigacion, asi

como el uso correcto de la informacion recabada.

e Aprendizajes en lo personal
David Becerra
Debido a la dindmica que se manejé en el PAP de trabajar por equipos, pude reconocer las
habilidades que tengo para trabajar con otras personas, asi como aquellas areas de
oportunidad en donde puedo mejorar. Personalmente, antes no tenia idea del alcance que
tenian organizaciones como BRED, es decir a qué tanta gente llega a ayudar, pero después
de participar en este proyecto me queda claro que el ser voluntario en una ONG no es nada
insignificante, y que estas toman muy en cuenta el trabajo que sus voluntarios realizan.
Eduardo Galvan
Muy relacionado a lo que detecté en mi PAP pasado, al trabajar en esta edicién me di cuenta
de la versatilidad que tengo y lo eficiente que puedo llegar a ser al momento de trabajar en
las actividades, ya sea en equipo o de manera individual a pesar de no estar muy

familiarizado con los temas que hemos visto hasta el momento, sin embrago no ha sido un
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impedimento para mi, al contrario, puedo decir que he aprendido mucho y de manera
rapida y esto me ha permitido potencializar mis habilidades y conocimientos e incrementar
mi interés en aprender nuevas cosas sin importar lo complejo o desconocido que me
puedan parecer.

Andrei Pardifias

Un aprendizaje personal importante es el estar abierto y listo al cambio. Entendi la
importancia de ser flexible aun cuando eres fiel a tu idea inicial y la importancia de buscar
esa mejora constante a lo largo de un proyecto. También aprendi la importancia de
desmenuzar una entrega grande en multiples avances parciales. Esto permite ir teniendo
un producto cada vez mas completo hasta su version final, sin tener que esperar al ultimo
momento para completar todo. Finalmente, aprendi lo enriquecedor que es relacionarse
con personas que piensan distinto a ti: te aportan perspectivas distintas, te cuestionan tu
forma de pensar y te permiten ampliar tu conocimiento.

Marcela Quintero

Mi mayor aprendizaje personal fue tener apertura a conocer y aprender nuevos conceptos
fuera de mi area profesional, a pesar de haber trabajado un poco con la documentacion de
procesos para el disefio de sistemas, reconozco que solo ha sido una pequefia fraccién en
comparacion a todo lo que involucra el diseio de servicios.

Aprendi que llevar la documentacién de cada fase para el disefio de un servicio, es
indispensable para tener un control sobre el material que se esta buscando desarrollar
como solucion, el tener todo a la mano y organizado facilita el proceso de extraccion de

informacién, asi como su pruebay desarrollo.

5. Conclusiones
David Becerra

Después de mi participacién en este PAP, puedo decir que tengo ya un conocimiento
minimo acerca del disefio de servicios, tema que antes desconocia. Esta experiencia me
ayudd a darme una idea de todos los procesos que existen detrds de cualquier servicio,
desde la ideacidn de este, hasta su ejecucion y continuas mejoras; considero que estos

conocimientos aportaran bastante a mi desempeno laboral, independientemente del area
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en la que me enfoque eventualmente. Ademas de los conocimientos laborales, tuve la
oportunidad de trabajar de manera muy cercana a una ONG como lo es BRED, lo cual me
permitid expandir mi horizonte en cuanto a los saberes que tenia sobre estas
organizaciones, es decir, su alcance, necesidades, impacto y actividades diarias.

De manera personal, me di cuenta del interés que tengo en el disefio; si bien no es un area
en la que destaco, es una que me gustaria ahondar en un futuro, pues creo que tiene
muchas aplicaciones en diferentes ambitos, tanto laborales como personales. Quedo
satisfecho con mi participacién y la de mis compafieros dentro del observatorio, ya que
considero que se cumplieron los objetivos previstos, al igual que aquellos que fueron
saliendo a lo largo del desarrollo del PAP.

Eduardo Galvan

Desde que inscribi el proyecto por primera vez, lo primero que buscaba era un proyecto en
el que trabajara con personas de distintas carreras en general, ya que eso me daria una
experiencia mucho mas realista a un proyecto en un entorno laboral, ya que en mi caso la
idea de trabajar con solamente ingenieros no me parecia lo mds sano en mi caso, ya que en
ese contexto mi experiencia es muy amplia. Una de las cosas que considero mas
importantes y que me llevé de este PAP es la interaccidn con equipos diversos y de distintas
carreras, ademds de que aprendes mucho de ellos y les transmites lo que tu sabes, las
perspectivas distintas que se manejan al momento de resolver una problematica social
vuelven el proceso mucho mas creativo y llevadero, siento que es una experiencia increible
la de apoyar a una buena causa junto con personas que no necesariamente estudian lo
mismo que tu, te da muchas herramientas extra para un entorno empresarial o laboral. Otra
de las cosas que sin duda se me quedan es el hecho de que realizamos un trabajo sobre el
cual se mueven mas cosas que solo un interés econdmico o profesional, es decir, se mueve
un interés de apoyo social; el hecho de apoyar a una ONG que trabaja en pro de las
comunidades de escasos recursos es una de las mejores partes de este proyecto, ya que
ademas de desenvolverme en un campo profesional, apoyo directa e indirectamente a la
buena causa de la organizacion, ademds de generar nuestra propia agenda dependiendo de

las necesidades del subproyecto al que estabamos asociados.
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Andrei Pardifias

Un gran motivador personal para la eleccidn de este PAP fue el obtener mayor experiencia
aplicando la metodologia de disefio de servicio. Un valor agregado de este proceso fue
poder aplicar la metodologia, pero con una causa social. El tener la capacidad a nuestra
escala como estudiantes de poder tener un impacto positivo en una organizacidn de nuestra
ciudad, es un motivador adicional sin comparacién. Una conclusion personal que me llevo
es el deseo de vivir el mismo proceso desde cero, viviendo la etapa de investigacion inicial
del problema y de empatizacion con los usuarios que sufren de este problema. Un logro
considerable del trabajo durante este verano es la realizacién de una estructura de trabajo
para crear un podcast desde cero y, ademas, el haber aplicado esta estructura y haber
grabado dos episodios de manera exitosa. Agregado a ello, fue muy satisfactorio haber
podido trabajar en equipo y colaborar con alumnos de distintas carreras, todos aportando
habilidades y perspectivas distintas con tres mismos objetivos: mejorar la experiencia del
voluntariado de BRED, validar la rubrica de evaluacién de servicios y difundir el trabajo del
OBSI en redes sociales y mediante un podcast. Finalmente, un hallazgo personal de este
proceso que me llevo es la importancia de organizar el trabajo en equipo de manera
minuciosa a través de desmenuzar un producto final en varias entregas parciales,
equilibrando el esfuerzo de cada uno de los miembros a lo largo del tiempo.

Marcela Quintero

Después de haber estado 7 semanas en este PAP me voy con aprendizajes basicos sobre los
servicios, desconocia la manera en la que se componen y que existe el disefio de servicios,
nunca antes habia tenido la oportunidad de trabajar con la metodologia de doble diamante,
a pesar de que no me tocd aplicarla desde el inicio (etapa de investigacién), fue muy valioso
contar con la informacidn recabada por medio de diferentes procesos de investigacidon que
realizaron los compafieros del semestre de primavera. El poder tener cada documento, asi
como su transicidon y modificaciones, me ayudd a realizar un proceso mas exhaustivo de
analisis, teniendo de sobra material para poder continuar con el proyecto de BRED vy la

rubrica.
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Destaco que lo mas valioso para mi en los tres proyectos que se estuvieron trabajando a lo
largo del PAP fue poder convivir e interactuar con mis compaferos, como siempre, me
percaté que tienen una perspectiva distinta para el andlisis de la informacién que me
complementa, y de esta forma logramos tener resultados mas enriquecedores. Fue muy
satisfactorio el poder modificar e integrar nuevas propuestas a la solucién que se habia
desarrollado en primavera, tuvimos poco tiempo para trabajar ya que verano es un periodo
mas corto, pero bastd para probar los prototipos propuestos por los integrantes pasados
del PAP y desarrollar una solucién de alta fidelidad, casi un producto terminado para que
BRED lo pueda utilizar.

Por ultimo, me alegra que mi conocimiento sobre disefio y manejo de redes sociales sirviera
para que, en conjunto con mis compaferos, pudiéramos dejar huella y compartir nuestras
experiencias, mejorando en su paso un servicio de una ONG y aplicando la rdbrica de
evaluacién de servicios, animando a futuros interesados a vivir la experiencia del
aprendizaje sobre el disefio de servicios.

Generales

Desde el comienzo del periodo del PAP se plantearon tres diferentes proyectos sobre los
gue los participantes trabajariamos: propuesta de soluciones para BRED, desarrollo de
rubrica de evaluacién para ONGs y divulgacién del observatorio a través de redes sociales.
Asi mismo, los trabajos de equipo en que se dividié el grupo se enfocaron en una
problematica diferente dentro de BRED (voluntariado, donativos econdmicos y donativos
en especie), sin embargo, los dos proyectos restantes fueron trabajados por el grupo
completo.

Con relacién a BRED y el sistema de voluntariado, se tenia una propuesta de solucién de la
iteracion que se realizd previamente, la cual consistia en la creacién de dos artefactos: un
folleto de voluntariado y un manual de voluntario. Para la iteracién que se presenta
actualmente, se decidié continuar con la solucién propuesta anteriormente, por lo que se
hicieron sesiones para determinar las mejoras necesarias que habia que aplicar, para luego
verificar la efectividad de los prototipos hechos y mejorarlos con la nueva informacion

proporcionada tanto por las personas encuestadas como por el personal de BRED. Para las
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versiones finales de los artefactos se hizo un redisefio grafico de ambos, al igual que de la
informacién que contienen y la distribucién de esta, con el objetivo de llamar la atencién
de quienes quieran ser voluntarios y de ser claro en las instrucciones dadas.

En cuanto a la rubrica de ONGs, esta ya tenia un formato y una primera versién redactada,
por lo que en esta iteracidn se realizé una sesién de prueba para la misma, de la que
resultaron diversas mejoras (redaccioén, contenido, aplicacién, etc.), junto con un parrafo
describiendo las instrucciones necesarias para su llenado. La actividad que se realizo
posteriormente, la aplicacion de la ribrica con una ONG real sirvid para verificar de manera
mas fiel a la realidad el uso de la rubrica, pues se cuenta ya con la retroalimentacién de un
integrante de una ONG veridica.

Finalmente, para la divulgacion del observatorio en redes sociales, se tenia la propuesta de
la creacion de un podcast, el cual hablara acerca del disefio de servicios y las actividades
dentro del mismo observatorio. Lo que se acordd hacer fue la creacién de un equipo de
trabajo nuevo, independiente a los de BRED, donde sus integrantes fueran los responsables
de la grabacién de los episodios del podcast, con apoyo del resto del grupo para la ideaciéon
de los temas. Estos episodios fueron grabados y seran publicados en las redes del
observatorio posterior a la finalizacidon del periodo del PAP. En adicion al desarrollo del
podcast, aquellos integrantes que no forman parte del equipo de este disefaron
publicaciones para Instagram, siguiendo la misma linea de disefio de servicios y temas
relacionados al observatorio.

Se puede concluir que se completaron los objetivos propuestos para cada uno de los
proyectos de manera satisfactoria, los cuales son: un prototipo de solucién para la
problematica de BRED; una rubrica de evaluacién de servicios enfocada a ONGs; y dos
episodios de podcast, junto con una serie de publicaciones de Instagram dando a conocer
el observatorio. Debido a que, a lo largo del PAP, los equipos de trabajo tuvieron un
desarrollo a diferente ritmo, cada equipo tuvo un cierto nivel de independencia vy, por lo
tanto, de responsabilidad en cuanto al trabajo que se planted. Afortunadamente se logré

hacer un reparto de roles adecuado que permitié el cumplimiento de los entregables
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necesarios a tiempo, resultando asi en los resultados ya mencionados a la par de la

generacién de conocimiento util para futuros participantes del observatorio.
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Anexos

Anexo 1 - Folleto de Sistema de Voluntariado

BRED lleva 15 aiios asegurando el
acceso a ropa, calzado, muebles y
enseres domésticos a mas de 20 mil
familias en situacion de
vulnerabilidad de manera anual, tu
ayuda es esencial para poder seguir
brindando la oportunidad de mejorar
y dignificar asi las condiciones de su
hogar y su calidad de vida.

bred

DIOCESANO DE GUADALAJARA, A.C,

CONTACTO:
bredgdl.@gmail.com
(33) 3811.4189 6 (33) 3811.5084
LUN-VIER 8:00 A 17:00 Y SAB 8:00 A 14:00

Calle 4 #2386, Zona Industrial,
C.P. 44940, Guadalajara, Jalisco México.

https://www.bredgdl.org/

SISTEMA DE
VOLUNTARIADO

Figura 1: Exterior del Folleto de Sistema de Voluntariado (Triptico)

¢0ué es BRED?

Actividades

Por parte de iniciativa privada se
funda BRED Diocesano de Guadalajara,
A.C., como un banco de ropa, calzado,

muebles y enseres domeésticos en

Jalisco.

Constituidos formalmente el 9 de
marzo del 2007 con una misién muy
clara; acopiar y desplazar articulos de

necesidad basica como parte de un
proyecto integral y complementario

con el que se trabajaba en las
comunidades atendidas por Banco de
Alimentos de Guadalajara.

Como voluntario desarrollaras las
principales actividades de:
+ Auxiliar de almacén (acomodo de
donaciones, etc.)
+ Clasificacion de ropa (seleccionar y
dividir prendas por categorias)

De ser necesario, también podras
participar en actividades extra como:
- Talleres de confeccién (blancos y

mufiecos)

- Talleres de carpinteria (ensamblaje
de muebles)

Es importante recalcar que en
cualquier actividad siempre estaras

acompaifiado por un personal de BRED
para aclarar tus dudas.

o

ISomos Fflexibles!
Al ser voluntario tu eliges los dias y

las horas que desees asistir.

Tendras la oportuni-
dad de ayudar a
familias que viven
en condiciones de
pobreza patrimonial
y zonas marginadas
tales como:

- Personas en
rehabilitacién o
con enfermedades 5=" WA
degenerativas. é g

- Adultos mayores.

Madres solteras.
Inmigrantes.
ONG'S

Recibiras como incentiva prendas
por el tiempo que hayas asistido

ALINTEGRARTE AL EQUIPO FORMARAS pARye
DEUNA FAMILZA o APOYO CONSTANTE y
MuTvo

Figura 2: Interior del Folleto de Sistema de Voluntariado (Triptico)

FO-DGA-CPAP-001
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Anexo 2 — Manual de Capacitacién para Voluntariado

lak [NDI[[ ’

¢Quiénes somos? 1
Mision, vision y creencias...........cceceueneee 2
3

MA N UA l D[ [A P A [H A U 0 N S Reglamento de voluntariado

_ Clasificacion de ropa.........ccccceceueeucuennee. 4
P A R A V 0 lU NI A RI A DO Taller de confeccion.............cccceeeeecnenn 5

Muniecos con causa..........ccoocucuneee b
Taller de carpinteria 7/
Proceso de inscripcion..... 8

DIOCESANO DE GUADALAJARA, A.C.

Figura 3: Portada e indice del Manual de Capacitacion

¢uiénes somos? W

BRED (Banco de Ropa, Calzado y Enseres domésticos), somos una Acceso solidario a productos dignos para vestir y para el hogar,
institucion de asistencia social que, mediante 3 Programas de asequibles a personas en situacion de pobreza.
Atencién contribuye en mejorar la calidad de vida de nuestros
beneficiarios, siendo personas vulnerables que estan viviendo en %
pobreza patrimonial, ninos, adultos mayores, madres e hijos m
abandonados, familias, personas en rehabilitacion, migrantes etc., A

i aportandol bl enseres domésti ‘ropa, calzado y todo i
articulo de uso personal o para el hogar.
Estos articulos son obtenidos mediante donaciones por el sector
empresarial, autoridades gubernamentales, otras 0SC y la sociedad en

general, las donaciones son acopiadas, clasificadas, y distribuidas % # m %
entre nuestro padron de beneficiarios. i

Que todos los jaliscienses logren condiciones sostenibles de vida
digna para ellos y sus familias.

BRED Diocesano de Guadalajara A.C., es una DONATARIA AUTORIZADA Nufstro comportamiento honra el valor inmanente de cada persona;
por la SHCP, constituida legal y juridicamente desde el 09 de marzo 3 i I ‘ A o para s bene_ﬁclanes;
del 2007, afiliados al Instituto Jalisciense de Asistencia Social (IJAS). . trabajamos con eficacia, espiritu de servicio, frugalidad y

o P ia; nos perfecci como indivil y como equipo de

profesionales de la accién social; cimentamos la trascendencia y la
permanencia de nuestra institucion.

Figura 4: Paginas introductorias del Manual de Capacitacion

FO-DGA-CPAP-001
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 Clasificacion de ropa

En BRED recibimos una gran cantidad de prendas variadas, ya sean
para adultos o nifios, las cuales son destinadas para bazares y
donaciones. La labor principal del voluntariado en esta actividad es
seleccionar las prendas en estado 6ptimo para que sean reutilizadas
por las personas de las comunidades necesitadas, por tal motivo las
prendas deben de ser revisadas para que no contengan manchas,
rasgaduras, suciedad o desgaste.

Las prendas listas para ser reutilizadas se separan en las principales
categorias de hombre, mujer y nifios, posteriormente se agrupan y
guardan en contenedores con etiquetas que clarifican la cantidad de
prendas que se contiene.

Siempre habra un personal de BRED brindando apoyo para solucionar
tus dudas, asi mismo para cerciorarse que la clasificacion de ropa se
este llevando de manera correcta.

Muiieca

5 CON causa BRED

Disefiados, creados y producidos dentro de nuestro taller de costura
BRED con 100% de materiales reciclados principalmente con calcetas
con defecto y retazos de tela.

Cada uno de ellos son piezas Unicas. El proceso de fabricacién genera
empleo a jefas de familia desprotegidas y mujeres de la tercera edad.
Asi mismo, nos vemos apoyados con servidores sociales, que asisten a
nuestra institucion.

Taller de confeccion

BRED A.C. pretende con el impulso de este taller la facilidad de
impartirles cursos a los integrantes de las comunidades apoyadas
donde puedan adquirir conocimientos de confeccion de ropa, y con
ello la oportunidad de una Fuente de trabajo, ayudando a generar
ingresos y autosuficiencia , sintiéndose productivos y (tiles.

Las personas de las comunidades podran sostener a su familia,
permitiendo asi elevar su autoestima, desarrollo de sus propias
habilidades y dignificar su nivel de vida. Causando un impacto en la
sociedad de evitar caer en delincuencia drogas y pobreza extrema.

Actividades dentro del taller:
« Reparacién de ropa
« Confeccion de blancos para el hogar.
« Fabricacién de “Mufiecos Bred”

B G

rpinteria

El taller de carpinteria inicia como una respuesta a la necesidad de
otorgar apoyo con muebles nuevos o usados en buen estado, asi como
para ensenar el oficio a los beneficiariose impulsar el autoempleo.

Los muebles que mas requieren nuestras comunidades beneficiadas:
« Armarios
- Alacenas
« Comedor
- Bases Camas

Figura 5: Paginas de descripcion de actividades del Manual de Capacitacion
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Anexo 3 — Rubrica para la Evaluacion de Servicios en ONG

Totatmente | Totaimenteen |L2 Siguiente lista consta de una serie de enunciados referentes a aspectos importantes dentro de una ONG, con una escala del 1al 4 segun sea su
De scuerdo . y )

de acuerdo desacuerdo | desacuerdo. [cumplimiento. Se tendran que llenar cada una de las filas a conciencia con apoyo de un/a representante de dicha ONG. I resultado numérico

@)

(Freezed Panel [Version Digital] P
) |representa que tanto satisface I ion las iendo 4 el mejor resultado posible, llegando hasta un 1 que es el peor.

Notas

Tomente ™
MiIsION de acuerdo D“‘;" | desacuerdo | desacuerdo
@ il )

l alcance de la organizacién cubre actualmente todos
105 objetivos de la causa

La organizacién soluciona una problemtica social
actual y relevante

La organizacién cuenta con objetivos dlarosy definidos

Notas

Toramente T [Totmmeneen
BIENESTAR DEL VOLUNTARIADO deacuerda | 242007 | desacuerdo | desacuerdo
) ) )

La organziacion es flexible con los voluntarios
Estan preparados para reaccionar a la innasistencia de
los voluntarios,

Se mide o evalta la experiencia del voluntariado a
partir de su retroalimentaci

Existe buena comunicacion entre voluntarios y
directivos

Existe un curso de induccin para el voluntario
Existe una buena relacién y ambiente entre el los
miembros del voluntariado

Los voluntarios perciben apoyo y cierto grado de
libertad para el desempefio de sus labores

La organizacién cuenta con retencin de voluntarios

Notas

Torimente T [Tommeneen
CAPTACION Y RETENCION VOLUNTARIOS | deacuerso | %67 | desacuerdo | - desacuerdo
@ ) 0

Se cuenta con estrategias para atraer a nuevos
voluntarios

Se tienen estrategias definidas para la retencién de
voluntarios

La organizacién cuenta con un programa de actividades
para el voluntariado

€l voluntario recibe un beneficio por participar en las
actividades realizadas, ya sea profesional, personal o
econémico en los casos que aplique

Los voluntarios estan comprometidos con la
organizacién y sus involucrados

Notas

Towmente [T & [Towmeneen
TRABAJO EN EQUIPO deacuerdo | 22047 | desacuerdo | desacuerdo
@ @ o

La organizacion cuenta con un organigrama y
descripcidn de los puestos

La organizacién destina recursos y tiempo para la
formacién del equipo de trabajo

Se fomenta la participacion, Ia colaboracion y el
trabajo en equipo entre voluntarios y empleados de la
organizacién

Se asignan las actividades a realizar, responsabilidades
y roles de manera equitativa, de acuerdo alas
habilidades de cada individuo.

Existe un medio o canal de contacto oficial, eficiente y
efectivo entre los distintos integrantes de la
organizacién

Notas

Tormene [ o T [Temeneen
CCOMUNICACION deacuerda | 2200 | desacuerdo | desacuerdo
@ ) 0

Se realizan juntas periddicas para informar del rumbo
yavances en los planes de la organizacién

Se tiene una estrategia de publicidad dlara mediante
redes sociales

Se cumple con un tiempo de respuesta promedio
definidoy adecuado en sus canales de
Se mantiene una comunicacion activa con los donantes
frecuentes

Existen diversos canales de comunicacion con los
beneficiarios

Existen diversos canales de comunicacién con los
donantes, voluntarios reales y potenciales

Hay congruenciay uniformidad entre todos los canales
de comunicacion

La organizacién tiene presencia frecuente en redes
sociales

Notas

Toramente T [Totmeneen
CONFIANZA Y TRANSPARENCIA| deacuerda | °¢200T | desacuerdo | desacuerdo
@ ) )

La asociacion cuenta con reportes o informes que
actualiza de manera periodica acerca del uso de
recursos y lo tiene disponibles al piblico en general
Cuentan con una clara y transparente gestion de sus
ingresos y egresos

Hay un registro detallado de la obtencién, usoy
gestion de los recursos para uso intero de la
organizacion y "externos de confianza”

Notas

Totaimente | Totalmente en

e o
RECURSOS de acuerdo | desacuerdo | desacuerdo
) 2] w

La asociacién cuenta con liquidez suficiente para
solventar sus operaciones

La asociacion recibe apoyos econdmicos sociales

La asociacién cuenta con alianzas con organismos
nacionales y/o internacionales

Gestionan a su personal de manera adecuada,
manteniendo una cultura de respeto, apoyo y trabajo
en equipo

Tienen alianzas estratégicas con instituciones publicas
o privadas

Cuentan con diversas fuentes de ingreso que los
ayudan a subsistir, tales como venta de articulos,
recepcion de donaciones, reutilizacion de activos, etc.
generando cierto nivel de solvencia econdmica
Cuentan con una documentacién completa de todos.
los procesos que realizan.

Resultados
Rango de puntaje por drea con observaciones cualitativas para cada rango
MISION ) 12 IDEA: Rdbrica interactiva a partir de un Journey Map (identificar mejoras en la experiencia del usuario)
BIENESTAR DEL VOLUNTARIO o 32
CAPTACIGN Y RETENCION DE VOLUNTARIOS 0 20
TRABAJO EN EQUIPO 0 20
CCOMUNICACION 0 28
CONFIANZA Y TRANSPARENCIA 0 12
RECURSOS [ 28
Total 0 152

Figura 6: Rubrica resultante de la tltima iteracion de filtrado y correccion
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MISION

El alcance de la solucién de la organizacién cubre los objetivos de la misma

La organizacién soluciona una problematica social actual y relevante

La organizacién cuenta con objetivos claros y definidos

BIENESTAR DEL VOLUNTARIADO

La organziacion es flexible con el voluntariado

Estan preparados para reaccionar a la innasistencia de voluntariados

Se mide o evalua la experiencia del voluntariado a partir de su retroalimentacion
Buena comunicacion entre voluntarios y directivos

Existe un curso de induccion para el voluntario

Existe buena relacién entre el voluntariado

Los voluntarios perciben apoyo y cierto grado de libertad para el desempefio de sus
labores

La organizacidn cuenta con capacitacion o induccién de voluntarios

CAPTACION Y RETENCION VOLUNTARIOS

Se cuenta con estrategias para atraer a nuevos voluntarios

Se tienen estrategias definidas para la retencién de voluntarios

La organizacion cuenta con un programa de actividades para el voluntariado

El voluntario recibe un beneficio por participar en las actividades realizadas, ya sea
profesional, personal o econdmico en los casos que aplique

Los voluntarios estan compremetidos con la organizacién y sus involucrados
TRABAJO EN EQUIPO

La organizacion cuenta con un organigrama y descripcion de puesto

La organizacion destina recursos y tiempo para la formacion del equipo de trabajo
Se fomenta la participacion, la colaboracidn y el trabajo en equipo entre voluntarios
y empleados de la organizacion

Se asignan las actividades a realizar, responsabilidades y roles de manera equitativa,
de acuerdo alas habilidades de cada individuo.

Existe un medio o canal de contacto oficial, eficiente y efectivo entre los distintos
integrantes de la organizacién

COMUNICACION

Se realizan juntas periodicas para informar del rumbo de la organizacion

Se tiene una estrategia de publicidad clara mediante redes sociales

Se cumple con un tiempo de respuesta promedio definido y adecuado en sus
canales de comunicacion

Se mantiene una comunicacion activa con los donantes frecuentes

Existen diversos canales de comunicacion con los usuarios

Hay congruencia entre todos los canales de comunicacion

La organizacion tiene una presencia frecuente en redes sociales

CONFIANZA Y TRANSPARENCIA

La asociacidn cuenta con reportes o informes que actualiza de manera periodica
acerca del uso de recursos y lo tiene disponibles al publico en general

Cuentan con una claray transparente gestidn de sus ingresos y egresos.

Hay un registro detallado de la obtencidn, uso y gestion de los recursos para uso
interno de la organizacién y "externos de confianza"

RECURSOS

La asociacion cuenta con liquidez suficiente para solventar sus operaciones

La asociacion recibe apoyos econdémicos sociales

La asociacion cuenta con alianzas con organismos internacionales

Gestionan a su personal de manera adecuada, manteniendo una cultura de respeto,
apoyo y trabajo en equipo

Tienen alianzas estratégicas con instituciones publicas o privadas

Cuentan con diversas fuentes de ingreso que los ayudan a subsistir, tales como
venta de articulos, recepcidn de donaciones, reutilizacion de activos, etc. generando
cierto nivel de solvencia econémica.

Cuentan con una documentacion completa de todos los procesos que realizan.

Fuertemente( a En Fuertemente
e acuerdo
de acuerdo desacuerdo | en desacuerdo
4 3 2 1

Notas

Figura 7: Rubrica de evaluacion de servicios aplicada a la ONG (Previa a version final)
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