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RESUMEN

Las organizaciones de la sociedad civil, bajo un enfoque de altruismo, son mecanismos
de una sociedad constituida, que permiten aportar recursos materiales y econémicos a
aquellas personas que por su situacion socioeconémica, carece de ellos. El trabajo
voluntario ha ayudado a definir en gran medida, el cdmo se moviliza y amplia esta ayuda,
favoreciendo la resiliencia en las comunidades, aportando sustentabilidad en el proceso,
producto de una mayor participacion social, siendo este un motor de cambio en la
economia de México. Recientemente el papel de estas organizaciones ha sido
sobrevalorado en detrimento del trabajo voluntario, aprovechandose de éste, para
fortalecer iniciativas que solo buscan explotar los recursos que los gobiernos, u otras
instituciones invierten en ellas.

Este trabajo propone el disefio de un modelo de tres pasos, a partir de herramientas y
metodologias del Design Thinking, para involucrar a los voluntarios, en la apropiacion de
sus acciones, con el fin de desarrollar trascendencia, fortalecer a su comunidad y a la
organizacion, que le permitird mantenerse ante los cambios estructurales recientes. Todo
esto pensado en las personas, para las personas, y se enfocara en primera instancia en
estudiantes universitarios de la ciudad de Puebla.

Esta experiencia, comenzo con el trabajo en equipo de quienes desarrollaron el proyecto
aqui documentado, mismos que sumaron esfuerzos para establecer puntos de acuerdo, al
encontrar diferentes horizontes de involucramiento que pueden definir el futuro del
voluntariado y de las Organizaciones altruistas, lo que abre una veta muy interesante de
reflexion futura.

Palabras clave: Design Thinking / modelo de tres pasos / voluntariado / trascendencia /
motivacion /
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CAPITULO I: INTRODUCCION.

El siguiente estudio de caso describe las acciones que se deben de tomar para el
desarrollo de un modelo denominado de tres pasos con la intencion de fomentar
motivacion en el voluntariado involucrado en las organizaciones de la sociedad civil, para
gue ésta provoque trascendencia a sus acciones, y con esto beneficiar a la organizacion.
Este documento esta dividido en cinco capitulos con sus respectivos apartados, por lo que
se describiran el orden de los mismos con una breve referencia de ellos.

En el planteamiento se describen los principales conceptos del tema, sobre todo aquellos
gue definen el impacto de la pobreza en la sociedad y como las organizaciones de la

sociedad civil aportan, se delimita al tercer sector, las causas de su existencia, la
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donacién en México, de cudl es la perspectiva de estas instituciones, también, el papel del
voluntariado, asi como de los universitarios como parte del estudio de caso, para concluir
con la pregunta de investigacion, la cual plantea la relacién de los procesos del Design
Thinking con la relacién motivacion y trascendencia.

En el apartado de justificacién, se describen las desfavorables condiciones que
atraviesan las organizaciones de la sociedad civil actualmente, el papel del voluntariado,
la causa que lo motiva. Con esto se describird el objetivo general, el cual propondra el
construir un modelo desde los conceptos del Design Thinking que fortalezca al
voluntariado, complementado con los objetivos particulares que articulan el proceso de

todo el estudio de caso. Se anexaran también las variables y supuesto de investigacion.

En el Capitulo Il que incluye el marco teorico conceptual, integran los principales
conceptos del estudio de caso, su conexion asi como las ideas que dan sentido a todo el
proyecto, por lo que se encontraran: la relacion que existe entre el involucramiento, asi
como la motivacion con los universitarios y las organizaciones, de esta manera se iran

detallando sus principales cualidades para ir entretejiendo las coincidencias favorables.

Posteriormente, en el Capitulo Il 0 marco metodoldgico se describen de manera breve
en el apartado procedimiento todas las herramientas utilizadas en el proceso, asi mismo
se refiere a, la poblacion y muestra de este estudio de caso. La instrumentacion esta
dividida en dos fases, en la primera se integraron el card sorting, picture card.
Posteriormente en una segunda etapa, se usaron las herramientas de personas,
entrevista a profundidad y el desarrollo de la herramienta Lego Proyectual disefiada por

el autor de este documento.

En el apartado de este capitulo llamado analisis se describen los instrumentos con la
intencion de obtener datos tanto cualitativos como cuantitativos, entre estos primeros se
refieren: agrupar y saturar ademas de card sorting los cuales estuvieron relacionados con
los talleres que se realizaron, con estas herramientas se facilitd la integracion de los

indicadores como: el mapa de arquetipos, personasy los journey maps.

En el capitulo IV. Propuesta se describe la materializaciébn de toda la investigacion
realizada, para ello se dividi6 en cinco apartados. En el de definicion del problema, se
enmarcan las caracteristicas del problema con la intencién de buscar las primeras
soluciones, enlistadas en el apartado de investigacion las cuales describiran los



alcances, resultados y validaciones de los prototipos desarrollados en diferentes etapas
de este estudio de caso.

En el apartado del capitulo, planeacion se integré el proyecto con base en los tres
enfoques del disefio estratégico, es decir el humano, el técnico y el de negocios, de esta
manera se justificé gran parte del problema mediante esquemas, propuestas de disefio, la
sustentabilidad del proyecto, el andlisis de recursos, aspectos del negocio, asi como con
casos analogos en los que se describen una serie de listados comparativos. Ademas

también se argumento la relacion de innovacién con el proceso.

En el Ultimo apartado de este capitulo, denominado comunicacion se refirié a él, como
se dio a conocer el proyecto, en qué foros y las formas de hacerlo, asi mismo en la
validacion se describieron el conjunto de indicadores usados en el proceso. Es
importante mencionar la colaboracién en el capitulo Il fase uno y IV apartado
investigacion, de Victor Salvador Flores Hernandez, con quien se trabajé en equipo en

esas partes del proceso.

En el Ultimo capitulo se argumentaron tres cosas: la sintesis de resultados, observaciones
ademas de recomendaciones, con el fin de analizar qué sigue en el desarrollo de este
caso, 0 bien los puntos que podrian ser Utiles para desarrollar otro tipo de proyectos

relacionados con este.

1.1 PLANTEAMIENTO

México es un pais de profundos contrastes donde el subproducto de éstos, es la pobreza,
la cual hace que las carencias econémicas sociales, afecten la satisfaccion de
necesidades basicas de los individuos, asi como sus derechos y sus libertades
fundamentales. Esto no puede ser medido solo desde la adquisicion de bienes, sino
también se refleja en el disfrute de los servicios publicos que el Estado deberia proveer,
como por ejemplo el saneamiento, la seguridad publica, la vivienda o los que son
considerados fundamentales por formar parte de los derechos humanos, econdémicos,
sociales, asi como culturales. La carencia de dos 0 més de éstos se le denomina como la
naturaleza multidimensional de la pobreza (Consejo Nacional de Evaluacion de la politica
del Desarrollo Social, CONEVAL, 2018, p.12).

El CONEVAL (2018) define a la “pobreza multidimensional, cuando las personas no tienen
garantizado el ejercicio de al menos uno de sus derechos para el desarrollo social, y sus



ingresos son insuficientes para adquirir los bienes y servicios que requieren para
satisfacer sus necesidades” (p.33), por ello la calidad de vida de los individuos se
considera imposibilitada.

El definir la calidad de vida, estaria basada en cuestionamientos de como debe ser este
ideal. La cual debe de estar conformada desde las tradiciones, normas, ideologias
economicas y politicas, hasta la legislacion de los derechos por parte del Estado, dando
una identidad racional, de nuestra sociedad moderna. De este modo entendemos que no
es unidimensional, sino que a través de las capas de las realidades existen identidades
colectivas.

Ante estas realidades, el Estado se ve rebasado y los ciudadanos se ven en la necesidad
de subsanar dichos problemas sociales. De esta manera surgen grupos de ciudadanos
organizados de manera voluntaria para defender o atender causas del interés comun,
como pueden ser los temas medioambientales, la pobreza estructural, la transparencia
gubernamental, la rendicion de cuentas, la participacion ciudadana, la democracia
participativa, hasta la transformacion educativa, el fomento de la ciencia, el respeto y
apoyo a los grupos étnicos minoritarios entre otras tantas causas (Chavez, Gonzalez y
Venegas, 2016).

Con lo anterior se busca solucionar problemas que no han sido visibilizados, ni atendidos
por alguien, incluso por el mismo gobierno. Estas acciones se han desarrollado paralelas
al trabajo gubernamental, incluso sin su ayuda, buscando siempre una nueva
construccion social o un cambio. Las organizaciones de la sociedad civil, son conocidas
también como OSC. Otras formas de referirnos a éstas son las Organizaciones no
gubernamentales ONG, o instituciones Sin Fines de Lucro ISFL, de acuerdo con el Centro
Mexicano de la Filantropia (CEMEFI, 2017, p.16-18).

Las OSC son entidades que ofrecen bienes y servicios bajo un enfoque social, son
no gubernamentales y sin fines de lucro, es decir, que no redistribuyen los
beneficios generados por estas entre sus fundadores, propietarios y/o socios, sino
gue los reinvierte para seguir cumpliendo sus objetivos fundacionales (Contreras,
Jarquin, Chagoya, Ambrosio, s.f., p.6).

Es importante mencionar que estas organizaciones solidarias son muy antiguas, pero se
concretan después del conflicto de la Segunda Guerra Mundial, en la que definieron la
reconstruccion de una Europa devastada inmersa en la pobreza, sub-producto de la
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guerra, atendiendo areas como educacion, agricultura, cajas de ahorro entre otros. Estos
grupos fueron reconocidos como un tercer sector. Posteriormente su presencia fue en el
inicio del intervencionismo en América Latina durante los afios setenta del siglo pasado, y
su funcién seguiria a favor del control del Estado. Esta visibn cambio en México, tras el
terremoto del afio 1985, en el que la sociedad civil y el tercer sector contribuyeron a la

construccion de una nueva vida publica (Butcher, s.f.).

La sociedad civil es pues, un aglutinante entre el Estado, la cultura y lo social entendiendo
este dltimo concepto como identidad social. De esta manera podemos comprender que la
sociedad civil organizada, es también el colectivo, el grupo de sefioras que buscan
desaparecidos, es la OSC instituida, son los vecinos, es todo aquello que explica la
necesidad de crear un cambio de la realidad a partir de las personas.

No obstante, el tercer sector es un espacio virtual en el que convergen intereses
sociopoliticos muy diversos, Chavez, Gonzalez y Venegas (2016) enfatizan la importancia
de este tipo de organizaciones ya que mencionan que “se ha constatado con mayor
claridad la presencia de las organizaciones de la sociedad civil,” ya que “han contribuido
en atender los problemas de sociedades mas plurales y complejas a partir de la
descentralizacion de las funciones del Estado” (p.6). Buscan atender estas carencias para

mitigar el rezago y la inequidad social presente en los sistemas econdmicos actuales.

Sin embargo, debido al alto grado de marginacion en México, ya que existen 53 millones
de pobres, que equivalen a un poco mas del 43% de la poblacién total de México
(CONEVAL, 2016, pp.10-11), es evidente que el gobierno esta4 sobrepasado, por lo que
busca aliados en la sociedad civil que aporten sus esfuerzos en el altruismo. Hay que
considerar que la pobreza, al ser un problema complejo, tiene muchas posibles
respuestas, por ello debemos prestar atencion particularmente en la donacion, la relacion

gue ejerce sobre las personas y las organizaciones que se encuentran alrededor de ésta.

Debe tomarse en cuenta que la donacidon es un tema éalgido de supuestos, los cuales
empafian toda la labor altruista que desarrolla la sociedad civil organizada, como ejemplo
de ello la Encuesta Nacional de Filantropia y Sociedad Civil ENAFI aplicada por el
Departamento de Estudios Internacionales del Instituto Tecnolégico Autbnomo de México
ITAM, informa que “48% la poblacién en México esta menos dispuesta a hacer donativos,
en dinero y especie, para ayudar a otras personas” (ITAM, 2009, p.13). Esto se refleja en

la informacién presentada en el Centro Mexicano de la Filantropia (CEMEFI), el cual
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reporta que el monto total de donacién en el pais es de apenas un 0.11% del PIB
nacional, en comparacion con el 2% del PIB de Estados Unidos (CEMEFI, 2017, p.49-50).

Otro factor que afecta de manera importante en las OSC es el deficiente manejo del
capital humano, sobre todo enfocado en el voluntariado, considerando que ellos definen la
relacion que existe entre las personas con la comunidad para desarrollar cohesion social,
al promover acciones individuales y colectivas, pero no poseen el reconocimiento
adecuado al trabajo que realiza dentro de la organizacién, esto ocasionado posiblemente,

por el hecho de no serremunerado, y que afecta a la percepciéon del mismo.

Es importante aclarar que el voluntariado, lo integran personas, ellas y ellos, que buscan
de manera desinteresada, ademas de sus propias obligaciones personales, participar en
la construccion de la comunidad, que estd orientada hacia otras personas o intereses
sociales colectivos, por lo que les confiere una parte de responsabilidad u obligacion, en
la transformacion de su entorno inmediato de manera positiva. El trabajo fin del
voluntariado es erradicar aquello por lo que fueron convocados, y no terminar como un
grupo de buenas personas que se vanaglorian de su trabajo en acciones meramente
asistencialistas, de ahi la importancia del porqué las OSC deben de cuidar el desarrollo de

una misiony objetivos para completar las tareas (Lopez ,2009, pp. 24-27).

Otro elemento de cambio en la perspectiva de las OSC se debe a factores contextuales
con respecto a estas instituciones, si bien en México ha crecido este modelo, lo que se
puede corroborar, con los reportes del CEMEFI (2017) que evidencian que el incremento
del nimero de OSC de 2015 a 2017 autorizadas, fue del 4.42% equivalente a 913 OSC
en menos de dos afos (pp.20-23). Esto lo han hecho desde una perspectiva poco clara,
ya que, en afos recientes, se han utilizado para movilizar recursos publicos para fines
electorales, de evasion fiscal, lavado de dinero, o bien para que las OSC vivieran

cémodamente de este gasto publico.

Cabe sefialar que existen también otros organismos que no estan registrados, por lo que
no hay manera de medir el grado de impacto que tiene las aportaciones de los donadores
a su causa, asi como las acciones que llevan a cabo. Lo cual se traduce en desconfianza
con respecto a la aportacién que el donador otorga a las organizaciones establecidas,
dejando de lado la idea de la filantropia definida esta ultima por Villar (2015) como, “la

donacion voluntaria de una persona o grupo para promover el bien comun.” (p.15),

11



guedando dicha donacién limitada, pues existe para los donantes ambigiedad respecto al
fin que se les dara a sus apoyos.

Todo esto ha ocasionado que, en el reciente afio la operacion de estas instituciones esté
cambiando, debido a que el gobierno de México, establecié una politica de cero apoyos
econdémicos gubernamentales a estas instituciones, con el fin de evitar gastos de los
recursos publicos, y han cancelado registros de OSC reales, limitando sus acciones,
incluso desapareciendo instituciones que aportaban ayuda a diversos grupos vulnerables.
Demostrando con ello una carencia en temas de sostenibilidad y madurez de los
proyectos, es decir la organizaciéon debe atender las necesidades actuales sin
comprometer las necesidades futuras, con el fin de lograr su fortalecimiento, mediante
elementos medibles ademas de cuantificables para lograr incrementar el trabajo voluntario

y la donacion tanto en dinero como en especie.

Asimismo R. Portella, Gongalves, Rosing, Bessa y Portella, (2016), establecen que “la
gestion de las organizaciones del tercer sector es la movilizacion de recursos fisicos,
financieros y humanos, [los cuales] son imprescindibles” (p.199). Tomando en cuenta que
la mayor captacion de recursos a parte de la donacion directa es a través de proyectos,
los cuales pueden estar financiados por instituciones publicas o privadas asi como por los

bancos de desarrollo.

De este modo, la sustentabilidad organizacional en las OSC es una clave importante y
uno de estos puntos sera el personal contratado, quien debe de integrar dentro de la
organizacién a personas involucradas, con un alto grado de interés, a veces de tipo
personal, que cuestionen constantemente sus principios fundamentales como individuos.
No se puede entender la labor de los voluntarios desde el individualismo, pues el ser
humano, es relacional. Boff (2017), coincide con esta afirmaciébn ya que como lo
menciona, “en rigor el individuo no existe, lo que existe es la persona humana, nudo de
relaciones orientadas en todas las direcciones” (p.171), ya que no sélo se basa en sus
habilidades o profesion. Las redes de amigos funcionan para consolidar el grupo y

desarrollar nuevas formas de convivencia, por lo que no todo es lineal.

Adicional a esto, la labor de la OCS, no es posible sin el trabajo voluntario, que ofrecen
una parte de la poblacion involucrada en los procesos. Este sector de la sociedad civil es

un actor relevante, por consiguiente, parte integral de la causa que determinaréa el
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incremento de la donacién y que recae en los individuos que estaran realizando el trabajo
voluntario:

Las organizaciones del Tercer Sector no podrian existir sin las aportaciones
gratuitas que realiza el factor humano, el voluntariado, cuyas repercusiones son de
indudable importancia porque desempefian su labor en todo el mundo, en muchas
ocasiones prestando servicios que las empresas lucrativas no estarian dispuestas
a realizar por sufalta de rentabilidad (Falcény Fuentes, 2006 p.12).

Es por ello que el enfoque que el estudiante universitario posee, se amolda
perfectamente, creando un modelo ideal del voluntario, a partir de sus pasiones, el
proceso de cambio constante que viven ademas del compromiso que pueden desarrollar,
sin menospreciar el tema del impetu de la juventud, estos valores se refuerzan cuando al
involucrarse da un sentido que se traduce en motivacion ademas de identidad lo que le
permitira crear trascendencia en las acciones dentro de las instituciones o espacios en los
gue él estuviera inmerso, asi lo expresan varios ponentes en lo que fue el Primer
Encuentro de Experiencias y Buenas Practicas en el Voluntariado Universitario
(comunicacioén personal 5 de abril, 2019).

Se puede considerar que el incremento de la donacion a partir de la ayuda del
voluntariado Universitario es un proceso que inicia con el involucramiento en una causa,
la cual requiere de personas altamente comprometidas ademas de motivadas, que les
permita trascender en las acciones que afectan a su comunidad o entorno. Cabe aclarar
gue el trabajo que el voluntariado hace a partir de la trascendencia de sus acciones esta
basado en el Valor de la Comparticion, motivado por el interés colaborativo e impulsado
por un deseo profundo de conectar y compartir con los demas (Rifkin, 2015), de este
modo el aspecto de voluntariado, comienza a tener mayor sentido en acciones sociales
determinadas, como en la salud, educacion, derechos humanos, entre otras, donde se
identifican valores altamente desarrollados, como es el liderazgo, la asertividad, el trabajo
colaborativo, el pensamiento critico ademas de creativo que conducen a la innovacion
(Doyle, 2019).

En resumen, el presente estudio de caso tratara de como incrementar las motivaciones,
ademés de las cualidades que deben seguir los voluntarios universitarios en el contexto
de las organizaciones de la sociedad civil, por lo tanto y a partir de lo anteriormente
planteado se bosqueja la siguiente interrogante:
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¢ Como desarrollar el modelo de involucramiento, motivacion y trascendenciaen los
estudiantes universitarios que colaboran con las organizaciones de la sociedad civil
de la ciudad de Puebla?

1.2 Justificacion

Se dice que la vida util de los organismos de la sociedad civil, conocidos también como
OSC es de uno a dos afios, debido a diversos problemas econémicos, logisticos, de
recaudacion de fondos, hasta geogréaficos. Diversas redes tanto publicas como privadas
han motivado a la gestion de las OSC, en la busqueda de su permanencia en el tiempo
debido al trabajo que ofrece a la comunidad que requiere de sus servicios. En México esta
considerada una OSC por cada 5,724 habitantes, en contraste con otros paises
latinoamericanos como Brasil y Colombia, donde es de aproximadamente una por cada
600 habitantes (Contreras, et al. s.f.).

Por otro lado, pese al reducido nUmero en México, las personas estan motivadas para
promover el cambio a través de la participacion ademas de su colaboracion en las OSC,
en sus comunidades, ante esta perspectiva, reporta el INEGI (2018) “el nimero de
voluntarios que participaron en las OSC mexicanas llegd a 2 millones 067 mil 637
personas, de las cuales 94.2% particip6é en organismos no lucrativos privados” (p.3). Cabe
hacer mencion que el estado de Puebla concentra el 3.7% de las OSC del pais que
equivale a 1518 asociaciones de las cuales solo 133 son consideradas donatarias
autorizadas, es decir, solo estas pueden emitir recibos autorizados para la deduccién de
impuestos. Lo que limita su recaudacion y el impacto que ésta puede tener en el donador
(CEMEFI, 2017, p.21).

Esta es una de las razones por las que, el proceso de involucramiento, motivacion y
trascendencia del voluntariado es crucial para el desarrollo de las instituciones, ya que
muchas de estas poseen una estructura organizacional muy basica en donde en diversas
ocasiones, el voluntario es practicamente la organizacion, y si ellos abandonaran, el
proyecto se vendria abajo, ya que no hay algo que contenga la iniciativa. Esta motivacion
muchas veces es producto de los lideres, de los proyectos, de esta manera el liderazgo

va a incidir directamente en la permanencia de los procesos.

Se debe tomar en cuenta que gran parte del proceso que mueve a las acciones
organizadas, surge con base en el reconocimiento de un individuo desde otro, una forma
de identidad colectiva en que reconoce factores que permiten que esto suceda, validando
su identidad que es la fuente del sentido que otorga experiencias para la gente, que
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permite crear empatia o redes solidarias en diversos niveles de la comunidad. Debido a
esto muchas veces se genera confusion, el término entre la dadiva, el apoyo o la
donacion.

En este sentido, se estableceran las acciones necesarias para desencadenar el conjunto
de procesos que ayuden al voluntariado a continuar desarrollando su labor, reconocer la
causa que lo motiva, ademas de fortalecer su liderazgo. Guibert (2017) menciona que “se
atiende a la persona entera, no a un mero empleado. Se busca generar participacion,

confianza, e implicacion para cambiar la cultura organizacional” (p.60).

Es por ello que es muy comun encontrar manuales establecidos por instituciones sin
fines de lucro como el Instituto Mexicano de la Juventud (IMJUVE) o bien el CEMEFI entre
otros, para atender la cultura organizacional de las OSC de manera técnica, que buscan
su permanencia sobre todo, porque este tipo de trabajo estd enfocado en grupos
vulnerables que son mujeres ademas de hombres jovenes que “buscan incrementar el
bienestar y desarrollo comunitario aportando servicios a terceros resolviendo, sin fines de

lucro, necesidades sociales, ejerciendo su ciudadania” (Contreras et al. , s.f., pp.7).

Parte de la poblacion a la que las OSC afilia son jovenes, de acuerdo con el indice
Nacional de Participacion Juvenil 2010, el 79 por ciento de los integrantes que trabajan en
una OSC, tienen edades que oscilan desde los 15 a 29 afios. Se deduce con ello, que
estos jovenes poseen una gran preocupacion por el desarrollo socio econémico,
(Contreras et al., s.f.) donde posiblemente la Unica forma de crear un cambio en su
comunidad es desde el voluntariado, de ahi la importancia de mejorar los procesos de

involucramiento ademéas de motivacion en los universitarios.

De igual modo, algunas tendencias, buscan establecer un modelo de gestion, para lograr
ciertos procesos ordenados e integrados, con un nivel de madurez en la organizacion, asi
como con tiempos definidos, es decir un inicio y un fin, debido a que se busca la
sostenibilidad a través de la participacion social, dejando un poco de lado a la filantropia
basica. Es decir, todas aquellas acciones asistencialistas de corto plazo, que en un
principio resuelven los problemas, mas no las causas que los originan, por lo que estos
seguiran latentes, en un bucle interminable, que exige a la organizaciébn a seguir
interviniendo, creando un modelo poco ético de clientelismo utilizado por aquellas

organizaciones que buscan perpetuarse.
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Debido a ello, analizando parte de las entrevistas realizadas a personas relacionados con
el tema de voluntariado, quienes denominaban el desapego como parte fundamental del
proceso de trascendencia de este tipo de trabajo, escribe Boff (2015) “al perder ganamos,
y al vaciarnos quedamos plenos” (p.41). Esto nos permite entender que este
involucramiento no es solo una cuestion de postura, es la posibilidad de crear un mejor
futuro para las personas que se definen voluntarios (Pérez-Dominguez, comunicacion

personal 7 de marzo 2019). Es poner el cuerpo con la causa.

La posibilidad de conocer datos relevantes al proceso, permite definir los posibles
conflictos dentro de las organizaciones en tiempo real. Se debe continuar con pruebas a
partir de modelos e instrumentos disefiados a modo para contribuir con la causa de las
organizaciones Este andlisis se considera proyectual debido a que su funcién no es de
analizar un proceso productivo, sino que mediante el uso de herramientas de inmersion
del tipo cualitativo, desarrollar informacién que construya historias a partir de las
experiencias del usuario, con la intencién de validar la informacién que se ha generado en

diversos momentos del proceso del proyecto.

1.3 Objetivo General:

Construir un modelo desde los conceptos del Design Thinking, que fortalezca al
voluntariado en las organizaciones de la sociedad civil, a través del involucramiento, la
motivacion y el sentido de trascendencia en los estudiantes universitarios de la ciudad de
Puebla.

1.4 Objetivos Particulares

1. Caracterizar al estudiante universitario que se involucra en causas sociales.

2. Proponer las bases de una metodologia que sea aplicable para las organizaciones
de la sociedad civil, para insertarse en los diferentes contextos en las que
participa.

3. Fortalecer a la organizacion de la sociedad civil, al definir su mision, vision y

valores en la busqueda de identidad en el voluntariado.

1.5 Variables
¢ Involucramiento
e Motivacion
e Trascendencia

e Estudiantes universitarios
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1.6 Supuesto
El incremento de la motivacion en los jovenes universitarios involucrados en

organizaciones de la sociedad civil, se relaciona con la trascendencia que genera en ellos.

CAPITULOIIL.
MARCO TEORICO CONCEPTUAL

A continuacion, se describira la relacion que existe entre el involucramiento y la
motivacion en el voluntariado universitario en las OSC, que dara como resultado una
percepcion de trascendencia en primera instancia, y la probabilidad de un incremento en
la donacién Cada uno de éstos pasos, son secuenciales, habiendo la posibilidad, de
guedarse estancado entre etapas. En la Figura 1 se considera que el involucramiento es
el primer paso o etapa, donde el voluntariado se comienza a definir, es una etapa critica,
pero permitird ir desarrollando pertenencia en las instituciones, conforme los factores que
definen a la motivacion, ir4 trasladandose al siguiente nivel que seria la trascendencia.

Figura 1. Secuencia del involucramiento hacia la motivacion y trascendencia

Involucrar

Fuente: Elaboracion personal

2.1 Involucramiento

En su formabasica esta accion mide las actitudes, las relaciones interpersonales, ademas
de las disposiciones para el aprendizaje. Se establece como un primer acercamiento del
voluntario al sistema que una OSC deberia de tener. En la medida que el proceso de
involucramiento comienza, se distinguen tres niveles del mismo, definidos como

involucramiento conductual, emocional y cognitivo (Arguedas 2010).
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Estos tipos de involucramiento se definen de la siguiente manera: El Conductual se refiere
a las acciones que hacen los individuos que van desde el cumplimiento de tareas
sencillas, hasta la afiliacion de un grupo social, académico o religioso, medido por la
forma en que se comporta en ellos. EI Emocional inicia con la identidad y el gusto por la
institucion hasta llegar a una valoracion profunda de ella, por dltimo, el Cognitivo define
estrategias de aprendizaje, estudia tareas mas complejas, para comprender ademas de
resolver problemas creando un continuum que evoluciona con el tiempo. (Arguedas
2010).

Entendiéndolo asi, es la primera etapa del voluntariado donde los procesos surgen de
manera lineal lo que conlleva a un tipo de involucramiento conductual, es decir se definen
comprometidos pero solamente es durante un corto periodo de tiempo, basados en
acciones personales o bien factores que les dan significado inmediato, cabe sefialar que
durante la investigacion realizada con usuarios universitarios que cursan materias de
servicio social en la Universidad Iberoamericana durante el periodo primavera 2019, se
pudo observar que comienzan a desarrollar este patron de comportamiento, donde
originalmente no existia el interés o la empatia por realizar un trabajo voluntario se
descubren involucrados con una causa determinada.

En este primer paso, el involucramiento habla de poder integrar su pensamiento con
procesos cada vez mas complejos, que requieren toda la atencion del participante, asi
como del interés que él le proporcione a la causa, de esta manera se observa, que en las
primeras etapas la accién de la donacién es efimera, pero significativa lo que le permite
avanzar a los siguientes niveles, el apoyo es mas reconocido, existe el riesgo que el
involucramiento decaiga hasta el minimo, en este punto puede reiniciar el proceso, ante

valores intrinsecos como las amistades, o el compromiso (Figura.2).
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Figura 2. Curva de involucramiento

@ MOTIVACION

Nivel de
involucramiento alto.

APOYO CON
LIKES -

APOYO

mi
involucramiento
es mas pensado

Me gusta donar

porque me hace

sentir bien. Opto por hacer
nada o lo minimo

Fuente: Elaboracién Personal.
Por su parte el siguiente nivel del involucramiento, ser4 el emocional, debido a que el
voluntario comienza a comprender etapas que suceden en los procesos en los que podra
establecer acciones cada vez mas complejas:

Se ha detectado un traslape entre el involucramiento emocional y el conductual, ya
qgue es dificil determinar la fuente de las emociones, por ejemplo, si la persona
esta contenta por lo que sucede a nivel social o a nivel de procesos cognitivos, Si
esta contenta de formatemporal o permanente (Arguedas, 2010, p.5).

Parte del involucramiento emocional est4 determinado por el nivel de influencia del
liderazgo en las personas que comienzan a participar en los procesos de voluntariado, asi
como de las acciones que el individuo desarrolla, estas acciones crean identidad y sentido
de pertenencia, valorizacién a la institucion ademas de la motivacion para seguir los
procesos, aungque es probable que en este punto puedan establecer una reaccion
contraria, lo que puede implicar la salida del grupo o el desinterés por el trabajo voluntario.
Debe sefialarse que la interpretacion de esta realidad es parte importante del proceso, de
esta manera se podra entender que la realidad como la entendemos es una de tantas
piezas que la construyen, el involucrarse implica compromiso, conlleva toda una carga
experimental de autoconocimiento de la realidad del individuo, asi pues se construye la
identidad en un diverso catalogo en el que se insertan las personas, por lo mismo es muy

facil cuestionarlo, poniendo en duda su motivacion.
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En este orden de ideas, el involucramiento es un paso esencial para el proceso de
donacion a partir de las propuestas o filosofia que utilice la OSC le permitira crear un
sentido de mayor pertenencia.

El ser humano inteligente y libre no quiere limitarse a ser sélo beneficiario de un proceso,
no solo quiere jugar el papel de actor o participante en el mismo. No quiere limitarse a
recibir el pan, quiere ayudar a hacerlo pues Unicamente asi se vuelve sujeto y ciudadano,
esta participacion debe venir de abajo, para no excluir a nadie (Boff, 2015, p.26).

Por lo tanto, el involucramiento implica un acercamiento con el entorno inmediato,
creando vinculos entre los compafieros de causa, ya que motiva a la accion, de este
modo el voluntario universitario encuentra las bases de un modelo que le permitird
continuar en el momento en que el contexto de su aportacion queda en tela de juicio, este
es el primer paso para entender como motivarse a partir de su experiencia, liderazgo e

interés por buscar algo mas profundo en el camino de la donacion.

2.2 Motivacion

Es importante sefialar que esta parte del proceso, interviene el involucramiento y la
trascendencia, siendo el compromiso del voluntariado ademés del contexto en el que esta
desarrollando su labor, elementos que ayuden a la motivacion a definir el proceso. Ya que
en el pensamiento de los voluntarios llevan un objetivo o una determinacién en realizar

alguna tarea, que se convierte en “un factor de continuidad y estabilidad en la accion
voluntaria, tan buscada y anhelada por las organizaciones” (Lépez, 2009, p.92).

Un segundo paso es la motivacion externa que deberda la OSC brindar para crear este
contexto de estabilidad y acompafiamiento en los voluntarios para el desarrollo de
compromiso, de no tenerlo surge la posibilidad de que se sienta defraudado en los
anhelos que se habia planteado, esta definicion permite establecer los nexos reales del
voluntariado con la accion o bien los actores, esto comienza a cambiar al individuo. Godin
(2011) define, “cambiar significa fluir. Podemos medir el flujo de calor o el cambio
molecular. Las cosas estan en movimiento” (p. 27). Si se mueve esta vivo, si esta vivo
piensa, la innovacion se basa en mover las ideas en hacer que las cosas alrededor lo
estimulen para innovar, los entornos creativos fisicos o virtuales permiten crear estas
atmoésferas.

Se observa también, que en esta etapa el voluntario universitario comienza a hallar

valores en las acciones que desarrolla, Arguedas (2010) menciona, “una persona se
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siente conectada socialmente cuando sus opiniones son valoradas y sus necesidades
atendidas” (p.69). Otro factor importante es que se estratifica el nivel de motivacién en el
proceso donde se definen las prioridades de las personas en procesos de interaccion con
organizaciones, las cuales son: “a) el establecimiento de una meta a la que la persona
aspira, b) la eleccién de un curso de accién que conduzca al logro de la meta, c) llevar a
cabo el curso de accion elegido”. (Sanchez, Aldana, De Dios, Yurrebaso, 2012, p.522).
Estas acciones parten del individuo sin embargo la motivacion también reside en las
motivaciones externas, menciona Lopez (2009) “las que estan orientadas hacia otros,
tienen un carédcter altruista o solidario, desarrollandose en lo social o comunitario” (p.92).
En este proceso él o ella determinan sus paradigmas, este camino de motivacion
promueve el liderazgo, el cambio esta enfocado en como alcanzar las metas ejerciendo
influencia en las personas, logrado a partir de compartir con ellas, en un liderazgo
entendido como parte de un acompafiamiento. “Liderazgo suena mejor porque se centra
més en las cuestiones referentes a las personas y esto suena a mas humano que los
temas financieros de marketing o de operaciones” (Guibert, 2017, pp. 26,27).

Tomando en cuenta que en gran parte de los problemas sociales y econémicos las
personas que participan en el voluntariado hacen suyas estas causas, lo que permite auto
motivarse para restructurar la agenda para encontrar el espacio en comun en el que
pueda potenciar su realidad, estan actuando en el &mbito local para abordar temas de
indole personal para poder atender el espacio de la comunidad, que promueve también
temas de paz, rendicion de cuentas e inclusibn en un ambiente que busca que su
comunidad junto con sus familias cambie.

De esta manera Sanchez, et al. (2012) establecen que: “la motivacion se puede entender
como la fuerza que impulsa a un sujeto a tomar una conducta determinada (Urcola, 2008,
p.521)". Este es el punto de inflexion en la busqueda de identidad, pertenencia, asi como
compromiso, al definir esto, los voluntarios evolucionan. Es este perfil que las OSC
buscan para renovarse.

Para tal efecto la motivacion promueve el desarrollo de una comprension profunda de los
usuarios No se trata de qué se hace, sino de por qué lo hace; Esta cuestion establece el
nexo hacia una de los conceptos mas importantes en el proceso de voluntariado, la
trascendencia, la cual se explicara mas adelante. Es en este clima idéneo para el
desarrollo de la motivacién, en donde los voluntarios poseen las herramientas adecuadas
para hacer su trabajo en un entorno seguro para el desarrollo personal, de igualdad, sin
temor a la estigmatizacion del fracaso (Oppenheimer, 2016).
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En este sentido el fin Ultimo es que estos procesos de motivacion, sean cada vez mas
complejos. Es por ello que el desarrollo de los voluntarios definira esta red o mapeo que
permite que estén conscientes de la importancia de su trabajo, que mejora la vida de las
personas, de como influye, asi como la manera en que actlan para ser Utiles a la
sociedad, se fortalece sus liderazgos ademas del grado de influencia que tienen. Estos

puntos definen al Altruismo.

2.3 Trascendencia

El concepto de la trascendencia se concibe como un proceso dual, iniciado por el
individuo, en un contexto determinado, a través de su percepcién inmediata.
Posteriormente al entender la causa o el nous, su proceso le permite comprender una
cosmogonia que mueve, lo envuelve asi como lo mezcla, Murguia (2015). Este estado de
movimiento hace que los procesos de voluntariados sean altamente dinamicos, la
trascendencia mueve, debido a que es un sistema, donde a partir de su liderazgo, les
permite tener mayor impacto en las acciones que ejerce, este es el ideal o fin Gltimo que
las OSC buscan, debido a que “trabajan en estructuras y agrupaciones al margen de las
instituciones reconocidas formalmente. Esta practica suele desarrollarse en las
comunidades donde los voluntarios viven, trabajan y puede tratarse de un compromiso
para toda la vida” (VNU, 2015, p.27).

De estas evidencias, es importante destacar que la trascendencia parte de la reflexion, del
conocerse a partir de la empatia con las personas, de tener este liderazgo trascendente
gue permite cuestionar su posicion, asimismo definir el siguiente paso. Esta “reflexion esta
centrada en el hombre y desde él se debe partir en su busqueda de sentido personal y
comunitario, de sus deseos y ansias mas profundas, para descubrirlo a él y su
trascendencia” (Serrano, 2016, p.105). Aunque no se debe olvidar el papel de la mujer
puesto que el gran aporte de ellas en las OSC va més alla del acompafiamiento, sino que
generalmente comparten trabajo de importancia que las empodera ademas de definir

nuevos roles sociales de reconocimiento, valor y contribucion dentro de las OSC.

Para tal efecto trascendemos en el amor, ya que este refiere un cuidado especial que
permite crear espacios donde la razon no es descartada:
Cuando el mundo se vuelve demasiado grande para ser controlado, los actores

sociales pretenden reducirlo de nuevo a su tamafio y alcance. Cuando las redes

disuelven el tiempo y el espacio, la gente se ancla en los lugares y recuerda su
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memoria histérica. Cuando el sustento patriarcal de la personalidad se quiebra, la
gente afirma el valor transcendente de la familia y la comunidad (Castells, 2001,
p.89).

En esta vision hay que notar que los procesos de identidad deben ser muy bien definidos,
ya que en la actualidad se es propenso a la ideologia individualista en el disfrute maximo
de las cosas que busca la libertad absoluta, de las costumbres, asi como de lo cotidiano
(Lipovetsky 2000) que es “una reaccion contra la interconexion y la flexibilidad, que
difumina los limites de la pertenencia y la participacion, individualiza las relaciones
sociales de produccion y provoca la inestabilidad estructural del trabajo, el espacio y el
tiempo’(Castells, 2001,p.89).

Dicho de otro modo, el voluntariado va desarrollando parte de estas acciones de manera
transversal, buscando sentido a sus actividades, asi los patrones que definen a los
involucrados pueden estudiarse, formular un mapa de ellos mismos asi como el contexto
en el que estan involucrados, creando resultados que permitan comprender la forma de
generar cambios.

Sobre la base de las ideas expuestas, la trascendencia en las personas en las OSC, esta
determinada en parte por su involucramiento inicial en las carencias mas directas de la
sociedad, lo que les permite tener la sensibilizacion necesaria para ser un agente de
cambio, “tal aprendizaje hace posible que algunas de esas personas accedan a nuevos
espacios, de caracter mas oficial, desde los que pueden [...] expresar sus opiniones y
velar por que se respeten sus derechos” Programa de Voluntarios de las Naciones Unidas
(VNU, 2015, p.27).

Cabe mencionar que el impacto que millones de voluntarios ejercen en aspectos de
gobernanza, equidad, paz hace que repercutan en las vidas de los involucrados, ademas
de los beneficiarios de su trabajo les permite ser reconocidos donde antes no lo eran. Por
ello es comun ver la relacion entre el voluntariado y el empoderamiento de las mujeres u
otros ejemplos, donde un porcentaje amplio de ese trabajo voluntario sirve para
cuestionar en favor del cambio. Buscando el trabajo colaborativo reforzado en las redes
tanto publicas como privadas, la trascendencia del voluntariado, puede ayudar a poner en
practica un modelo de desarrollo verdaderamente centrado en las personas (VNU, 2015).
En sintesis, se debe considerar que la sensibilizacion de los voluntarios a partir de los
diferentes procesos permite desarrollar gran parte de las iniciativas personales que
posteriormente se vuelven en acciones o declaraciones que crean trascendencia a su vida
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y entorno directo, en un modelo de ciudadania que todos deben experimentar. Esto les
permite tener su propia identidad, sabiéndose como un nodo de una red compleja de otros
nodos o individuos comprometidos en la accion. No son individualistas porque consideran
mas importante la causa, que sus propias limitantes, paradigmas o recursos limitados.

Una comunién entre lo inmanente con lo trascendente.

2.4 Estudiantes Universitarios

La universidad desde su creacion apuesta por difundir el conocimiento, invita a reflexionar
sobre los cambios en la importancia actual en la formacién de las futuras generaciones,
gue buscan mejorar la sociedad a través de sus acciones. Estos cambios solo son
posibles mediante la educacion, sobretodo porque ésta logra reducir la brecha social que
existe entre los individuos, es decir combate de manera puntual la situacion de pobrezay
escasez en la que se encuentran millones de personas, la violencia, los problemas
migratorios, los conflictos armados, el terrorismo, el deterioro del medio ambiente, entre
otras probleméticas.

Siendo pues la universidad un modelo donde los valores de cambio deben ser
sostenibles, solo sera posible desde una educacion que promueva la responsabilidad asi
como la conciencia social de las personas para la toma de decisiones, tal como lo enuncia
el documento de los Objetivos del Desarrollo Sustentable (ODS) de las Naciones Unidas,
la cual consiste en 17 ODS, con 169 metas especfficas, que constituyen una agenda
integral y multisectorial (ONU México, 2019), entre estos objetivos, figura en el que se
busca una “educacion inclusiva, equitativa y de calidad promoviendo la igualdad de
oportunidades de aprendizaje durante toda la vida para todas las personas” (de la Rosa,
Giménez y de la Calle, 2019, p.181).

De este modo ante un mundo mas desigual, la importancia del universitario para crear la
base de un cambio de paradigma, se sustenta en la construccion de identidad, su
reconocimiento y motivaciéon que le permitira impactar en la sociedad, con base en
necesidades reales que buscan solucion

El ser universitario se construye, asi, con base en la relacién que el estudiante
establece con la Universidad, como institucion formadora y generadora de cultura.
Los estudiantes se reconocen como actores no solo de un proceso de formacién

escolar, sino también de un proceso cultural mas amplio (Kepowicks, 2003. p.51).
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Cabe sefialar que en los Ultimos afios, muchas universidades en la ciudad de Puebla,
como la Universidad Iberoamericana, la Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla, la
Universidad del Valle de Puebla, la Universidad Anahuac entre otras, han creado areas o
asignaturas, adicionales al servicio social obligatorio, que buscan el impacto de sus
acciones en la comunidad, éstas tienen su base en el voluntariado universitario,
confirmando que “la Universidad cumple con su cometido cuando aviva la conciencia del
educando, invita a la construccion de la identidad en funcion de los valores asumidos en
su ideario e imprime en ellos la vocacion de servicio” (Kepowicks, 2003. p.51).

Esta vocacion de servicio ha permeado hacia OSC como TECHO, Banco de Alimentos,
Casa Ibero, Centro de Comunicacion Popular A.C., Asamblea Comunitaria Miravalle entre
otros, lo que significa un impacto del trabajo voluntario, que permiten disminuir las
diferencias de género, crear resiliencia en la comunidad, darle sentido para compartir los
conocimientos adquiridos puestos en practica con base en esta experiencia de crear
identidad. Por lo que el estudiante universitario en su papel de voluntariado debe “liderar
el cambio social. Debe preparar a profesionales que sean capaces de comprometerse con
el mundo en donde viven, poniendo sus conocimientos y su sabiduria al servicio de toda
la sociedad” (de la Rosa et al., 2019, p.190).

En este orden de ideas, Pablo Gonzalez Casanova, citado en Kepowicks (2003), dice que

el compromiso social de la universidad va més alla del valor basico de la educacion:
La escuela no sélo debe cambiar para adaptarse sino también y sobre todo, para
preparar un porvenir conforme a una cierta concepcion filoséfica y humanista de la
vida en sociedad. La educacion debe formar ciudadanos activos capaces de
dominar el progreso tecnoldgico para darle sentido a la vida intelectual y colectiva,
para respetar el equilibrio del planeta, hacer reinar la paz, reducir la violencia y
forjar un verdadero proyecto de sociedad. (Kepowicks, 2003. p.51).

De esta manera el estudiante universitario es recurso ademdas de vehiculo para el
desarrollo de sus destrezas y competencias técnicas, este potencial apenas identificado
tiene un gran valor en el desarrollo sostenible en las OSC complementando asi otras
soluciones, como la investigacion comprometida en los problemas sociales e innovacion

gue ponga en marcha espacios donde se propicien nuevos proyectos, y no menos
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importante en aspectos de la docencia, debido al entorno en el que se encuentra (de la
Rosaet al., 2019).

CAPITULOIIL.
MARCO METODOLOGICO

3.1 Procedimiento

El concepto de Design Thinking esta referido al método de la Universidad de Stanford que
busca copiar la forma en que los disefiadores crean procesos creativos de manera rapida
y sistematica. Este método se comenz6 a desarrollar de manera tedrica, posteriormente
con el paso del tiempo su uso se generalizé hacia areas mas productivas o empresariales,
cada uno con una metodologia que permite generar ideas o conceptos especificos en su
implementacion (Dschool Stanford, 2009).

Como proceso metodoldgico el Design Thinking, se divide en cinco pasos representados
en la Figura 3, cada uno establece diversas acciones convergentes y divergentes que
permiten definirlos, por lo que es un proceso dindmico, y no hay una lista de verificacion
de A a Z que deba seguir. Los pasos son mas organicos, a veces se superponen y crean
interaccion (Brown, 2009).

Figura 3. Modelo Stanford del Design Thinking

.. i ..
Fuente: Elaborado en base al modelo Stanford University, (2019).

Para efectos del presente trabajo, en la primera fase de Empatizar, la actividad realizada
fue la indagacion previa y la investigacion secundaria, lo que permitié que se visualizara la
perspectiva en torno a la investigacion.

Dicha indagacion previa, se relaciona con el contexto, las percepciones o conflictos. Esto

se obtiene de un resumen de texto, fragmentos, o una coleccion de fotos, capturas de
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pantalla, de videos visualizados entre otros datos, de esta manera se puede tener
suficiente material para dar inicio a los siguientes procesos (Schneider y Stickdorn, 2018,
pp. 06-09).

Por otra parte, la Investigacion secundaria, utiliz6 parte de datos duros, es decir
informacion de documentos cientificos, infografias, articulos y citas, entre otros, con la
intension de reformular el objetivo, si fuese necesario, de esta manera tras una iteracion
entre ambos procesos, se comenzo con un taller de co-creacién (a) para, junto con los
usuarios generar ideas para este estudio.

Se utillizaron dos herramientas, la primera llamada: Card Sorting (a), que se basa en
observar la forma en como los usuarios agrupan tarjetas con informacion cuantitativa o
cualitativa. La segunda herramienta fue Picture Cards (a), con la que se explora la opinion
del usuario con base en imagenes, dichas herramientas fueron utilizadas, apoyadas en
los documentos: IDEO Method Cards (2003) ademas del libro: 101 Universal Methods of
Design (2012).

Como se menciono anteriormente, la intencion de ello fue obtener informacion, asimismo,
estructurarla para establecer las primeras lineas de investigacién. De esta manera se
produjeron mapas mentales (b), lo que permitié facilitar la relaciéon entre distintos datos o
variables.

A continuacion, se establecio la etapa de Definicion para desarrollar los primeros
arquetipos (c) basados en los supuestos obtenidos en la etapa previa. Posteriormente los
insights (c) los cuales son revelaciones o hallazgos encontrados que facilitan los retos de
disefo, se estructuran de manera de enunciados que nos ayudaron a definir las preguntas
detonantes, también denominadas como How might we? (c), éstas preguntas a través de
los procesos previos permiten generar nuevas oportunidades para resolver dudas
relacionadas con el estudio.

En una segunda etapa, se replantearon las preguntas de investigacion previas, en ésta,
se uso el proceso de Disefio Centrado en el Usuario, el cual consiste en la busqueda de la
eficiencia en la experiencia del usuario de manera iterativa, con la intension de encontrar
¢donde esta el problema?, y para ¢quién es el proyecto? (V. Gonzalez, Comunicacion
personal, 25 de enero de 2019).

En esta segunda fase se establecié el avance en las etapas de Definir, Idear y Prototipar,
de esta manera la validacion de los usuarios se realizé con el uso de Personas (d) para
crear perfiles de usuarios imaginarios. Este estudio integr6 a los grupos que hacen uso de
un producto o servicio, las cuales fueron igualmente validadas con las entrevistas a
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profundidad (e), ya que estas permiten entender mas a fondo al usuario, asi como sus
motivaciones, emociones o forma de pensar, con ello se cre6 un Minimo Producto Viable
(MVP) (f), el cual es un modelo minimo de una posible solucion, lo que permitio,
complementar las entrevistas usando una herramienta propuesta denominada Lego
Proyectual (g) que facilita el pensamiento de los individuos o de las organizaciones
redescubriendo sus necesidades mediante el juego, ver Figura 4, lo que permite la
documentacion y propuesta al medir las reacciones de los usuarios, replanteandose los

insights (h), con lo que ayudaron a definir al usuario.

Figura 4. Lego Proyectual

documentacion del modelo

ROJO PARA LO MAS CERCANO AMARILLO PARA LOS PROCESOS DE

Los entrevistados pusieron a su familia a la gente que ellos : L ATENCION
atienden y comparten experiencias

2 Colocaron personas, acciones o iniciativas que les
Otros se pusieron en ese lugar como centro del proceso

permitian crecer

VERDE PARA LO QUE TE DE SENTIDO

O bien la filosofia que los inspird , su propia organizacion
que lo visualiza como un ente que crece

AZUL PARA CREAR , CONECTARSE EL FUTURO

Las redes como base para el desarrollo de la organizacién
del posible campo de accién, de lo que pensaban que
podria ser

Fuente: Elaboracion personal.

En una tercera etapa se utilizé el modelo de Disefio del mapa de Propuesta de Valor (i), la
cual consiste en tres partes, estas son: el perfil del cliente, que permite observar las
caracteristicas de un grupo de personas Yy, el mapa de valor, donde se especifica como
se pretende crear valor con el producto o servicio. Finalmente el Ultimo elemento es
cuando ambos coinciden y se le conoce como fit o empate. Su uso permite la toma de
decisiones rapida y agilmente para poner en funcionamiento el modelo de negocios. Se
vierte toda la informacion recabada previamente buscando la mejor solucion (Osterwalder,
Pigneur, Bernarda y Smith, 2014). El motivo de esto, era crear varias propuestas de valor,
lo que permitié establecer los factores que determinan la eleccién de un producto, por lo
mismo en cada una de estas pruebas se realizé un minimo producto viable (j), validando
(k) este prototipo, en cada iteracion.

Al final, se realizaron journey maps (L) los cuales describen, de manera grafica la
interaccién del usuario o persona con el producto o servicio, ya que al ser una imagen
obliga a la sintesis de la informacién. Con esta simplicidad representada elimina la

redundancia, para hacerlo mas dtil, y eficiente, asi como, eficaz para las organizaciones,
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esta herramienta que integra conceptos de manera gréfica, el sentir del usuario
relacionados en un analisis, se convierte en un nuevo campo holistico que permitira ver
un escenario integrando lo cognitivo, lo fisico y emocional.

Lo anteriormente descrito define a grandes rasgos el proceso realizado en el presente
estudio, mismo que se puede apreciar en la Tabla 1. A continuacion se observa que estas

herramientas recorren todo el modelo de manera iterativa y transversal.

Tabla 1. lteracién de las herramientas

empatizar definir idear prototipar validar
MPV (J)
Disefio de
propuesta de
valor (i) MPV (J) Validacion 2
(k)
ONAS
MPV
(d) P
ENTREVISTAA Validacion
PROFUNDIDAD LEGO (k)
(e) PROYECTUAL

(9)
MAPAS

MENTALES
(b) JOURNEY MAP
(L)

1a etapa/Fase 1  2a etapa/Fase 2 a eta ase 2

Fuente: Elaboracién personal.

3.2 Poblacion

En la presente investigacion se trabajé con estudiantes universitarios involucrados en
procesos de voluntariado o cursando el servicio social, asi como con personas
representantes de algunas de las OSC de la ciudad de Puebla. Debido a que estas
asociaciones se encuentran en la capital del Estado, se considera un contexto urbano.

3.3 Muestra

En los procesos de Design Thinking, se destaca la cercania con el usuario, porque
permite conocer y escuchar las necesidades de ellos. En el presente estudio se realizaron
tres series de actividades subdivididas en dos fases de talleres ademas de las entrevistas.

En la primera fase se trabajo con seis adultos jovenes, dos mujeres y cuatro hombres con
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edades comprendidas entre los 24 y los 38 afios. Ademas, de este primer grupo, se le
solicitd la participacion a 12 estudiantes universitarios de la Universidad Iberoamericana
Puebla, que cursaban la materia de seminario de servicio social en el proyecto de apoyo
al emprendimiento, vinculado al Instituto de Disefio e Innovacién Tecnoldgica (IDIT). Es
destacable mencionar que, aunque en el grupo de adultos jévenes ayudo6 al aporte de
datos, tras el taller de co-creacion, el trabajo con los estudiantes universitarios aportd

mayor valor a este estudio.

En la segunda fase, con base en lo antes reportado, se designd un grupo mas selecto de
entrevistados, ésta nueva seleccion consistio en: jovenes universitarios recién egresados
gue tenian cercania con los procesos de voluntariado, participacion en OSC de manera
formal o bien cursando materias de servicio social. En este grupo se conté con la
participacion de siete personas, divididos en tres mujeres y cuatro hombres, la mayoria de
profesiones diferentes, la edad de los participantes oscila entre los 22 hasta los 41 afios.

Es importante mencionar también que, debido a la ley de proteccion de datos personales,
no se incluirdn los nombres de los participantes en las descripciones de los talleres
enunciados mas adelante. En casos extraordinarios, se usaran solamente sus iniciales

para referir las acciones que llevaron a cabo, cuando interactuaron entre ellas vy ellos.

3.4 Instrumentacion

A continuacion, se enumeran las diferentes herramientas utilizadas en el presente estudio,
al utilizar procesos del Design Thinking la naturaleza cualitativa determina un proceso no
lineal pero reiterativo, que permite cumplir los objetivos planteados en esta investigacion.
En el presente caso y tal como se indic6 anteriormente, esté dividido en dos fases. Debido
a los resultados obtenidos en ellas, sélo se enfocara en la segunda fase, sin embargo, se
hard un breve recuento de actividades y los resultados que obtuvieron més peso para el

desarrollo del caso.

3.4.1 Card Sorting
Durante los talleres de co-creacion implementados con los estudiantes universitarios y en

adultos jovenes en noviembre del 2018, se ejecutaron las siguientes herramientas.

Card Sorting: Debido a que no se tenia definido dénde iniciar el tema, esta herramienta
permitid conocer las principales categorias que estan relacionadas con la donacion, con lo
gue se pudieron generar mas de 12 categorias distintas alusivas al tema, donde

originalmente solo se tenian identificadas seis. Es por ello que:
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El card sorting es una util técnica para una categorizacion de contenidos centrada
en el usuario, que proporciona una doble herramienta: como ayuda para la toma
de decisiones en la etapa de disefio conceptual (card sorting abierto); y para
evaluar una organizacion concreta de categorias en etapas de evaluacion de
usabilidad (card sorting cerrado) Y., Hassan, Fernandez, Yussen, Montero, y

Rodriguez ,2004.

Debido a que las categorias estaban limitadas se pidi6 a los usuarios que anexaran
tarjetas adicionales, si no encontraban alguna que representara la idea que tenian

definida.

3.4.2 Picture Card
Posteriormente al Card Sorting, se utilizo Picture Card, la intension fue realizar una
entrevista mediante objetos, que permitié, a los participantes en los talleres, entender el
contexto del lugar o situacién especffica, de esta manera se comprueba la teoria de la
actividad, que sostiene que la mente humana, es el producto de la interaccion con las
personas Yy artefactos en el contexto de la actividad cotidiana. De esta manera también se
puede medir el comportamiento al narrar las personas sus experiencias de vida (Martin y
Hanington, 2012).
Los resultados més importantes de esta fase fueron:

e las 12 categorias

e los arquetipos

¢ los insights obtenido en el proceso

e los how might we?

3.4.3 Segunda Fase. Etapas 2y 3.

Al analizar la informacion previa, se registré que, el proceso se estaba desviando a un
usuario no definido, lo que comprometia la informacién, asimismo, esto influia en el tipo
de organizacion a la que se le pretendia ayudar, en este punto se reconocié que, no se
estaba refiriendo a las organizaciones ni a los involucrados en ella, por lo que se decidio
replantear la investigacion de este caso hacia estos actores, por lo que se realizd lo
siguiente:
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3.4.4 Personas

Aunque en la fase previa se realizaron los arquetipos, la informacion redirigia a otro
usuario no definido con las caracteristicas que el presente caso reporta, de esta manera,
se empled la herramienta de Personas, descrita anteriormente. Cabe destacar que su uso
permiti6 mapear para establecer patrones que fueron validados en las entrevistas a
profundidad.

Pese a que este modelo es una simulacion, se buscé a partir de las entrevistas previas,
un patrén general que permitia enfocar en torno a las necesidades y objetivos de este
usuario. Se realizaron, cinco modelos de personas, en este punto se muestra solamente
uno, ya que mas adelante en el apartado de Andlisis se puntualizara mas a fondo en el
resto.

A continuacion, se describe cada una de las partes que conforma el modelo de personas
de esta investigacion: a) Nombre y fotografia: La intencion es crear empatia al revisar el
documento y darle una personalidad a este modelo. b) Demograficos: que describe donde
es el lugar en que desarrolla su actividad, su nivel socioeconémico, edad, sexo, entre
otros datos para referenciarlo en un contexto determinado. P.ej. urbano, rural, entre otros.
c) Comportamientos: En este apartado, se describen las necesidades y los deseos de la
persona junto con los obstaculos que le impiden alcanzarlas. Se enuncia un pequefio viaje
o journey del usuario, donde se describen las necesidades que lo afectan. Con base en
esta herramienta, los entrevistados, permitieron validar un perfil del voluntariado, de los
implicados en los procesos de altruismoy de los posibles donantes.
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Tiene: 40 anos
Es: Casado
Tiene: dos hijos
Vive en Puebla dentro de un
Fraccionamiento

NSE:C+

Estudio en la UDLA Administracion de
empresas

Es Director de Recaudacion de una ONG

Demograficos

Figura 5. Modelo de Personas

Fotografia

Humberto es un director de una ONG que busca

Envia tu
programa
para ir
adelantando

mejorar los procesos, ya que.siempre ha estado
comprometido con la causa;, sin embargo siempre le
ha molestado que la informacién quede detenida y no

fluya adecuadamente , asi como ghsgguimiento a esos
dketgPHhF rt

procesos que se encarga de rel

tencnologia podria ayudarle para darle sequimtento
"sin estar ah{" ademds de que estos datos sean lo
suficientemente dtiles para completar la certidumbre
de los donadores , mesas directivas y publico general .
De esta manera su ONG tendrd mejor reconocimiento
de transparencia y uso adecuado de los recursos.

« Requlere procesos que le sean faclles

de aprender para su equipo de
colaboradores#

« Tiene gué diversificarladonacion que

regibe la ONG en la que labra por lo
que requlere de nuevas perspectivas
que le permitan desarrollar nuevas
ideas que sean aceptadas por las
direcciones.

"OBSTACULOS

« Siempre esta ocupado por lo que le

implide planear adecuadamente las
actividades de ely su equipo en las
ultimas semanas

SEOS

= Desearia tener mas voluntarios que

resuelv_an ciertos temas, cree que la

amientos

Desea un medio mas transparente de
declarar los donativos y que los
donadores vean que esta llegando la
ayuda‘correctamente.

Fuente: Elaboracion personal.

3.4.5 EntrevistaaProfundidad

Mediante el uso de esta técnica de la investigacion cualitativa, el papel del entrevistador
determina cual es el valor més relevante para los intereses de la investigacion,
volviéndose un instrumento de la misma herramienta, por ello mismo, el trabajo realizado
debe de establecerse en ambientes controlados, con limitantes de tiempo, por lo que la
construccion de datos se va edificando poco a poco, es un proceso largo y continuo. Este
tipo de trabajo requiere un guion general, para no olvidar abordar los temas importantes

durante el proceso (Robles, 2011).

Este proceso se define en tres etapas:

1.

3.
De igual modo se sefala, que el proceso debe tener un respaldo o evidencia del mismo,

ya sea de manera escrita 0 electrénica. En este estudio se realizaron grabaciones de

gue sucederan en la misma.

audio con el permiso previo de los participantes.
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Preparacion, donde el guion establece el orden de la entrevista los objetivos y acciones

Correspondencia, donde se recopilaran datos y registros para obtener la informacion
requerida, con ello lograr construir el significado, el valor y la trascendencia.

Andlisis o estudio, el cual se designara por categorias para su codificacion.



3.4.6 Lego Proyectual

El uso de la metodologia Lego Serious Play, ayuda a medir ciertas situaciones que
suceden dentro de una empresa, siendo esto un analisis en tiempo real, con ello se
pueden establecer estrategias o bien acciones efectivas para mejorar estos procesos G.
Carral (comunicacion personal, marzo, 2019). Debido a ello, la herramienta planteada,
usa las piezas y ciertos patrones del método Lego Serious Play, su andlisis, mide de
manera indirecta, patrones de comportamiento en la entrevista a profundidad, y valida con

ello suuso.

El uso del Lego Proyectual, se basa en la idea de la construccion de historias a partir de
las experiencias del usuario, cada color responde al estimulo cerebral y fisico de los ojos
y del sentido que se le da a las cosas. "Un sistema conectado a la imaginacion que es la
habilidad humana de formar imagenes que todavia no existen" (Mufioz, 2015, pp.
235,236). Esto permitira visualizar procesos cognitivos que se proyectan en el modelo que
realizaron los participantes del taller, descubriendo hallazgos de su persona o entorno

durante el proceso.

Esta herramienta disefiada por el autor, busca establecer con colores para definir
aspectos que se quiere identificar. En la Tabla 2, se describen los usados en esta
investigacion. En ella se puede observar que cada color significa un momento en la vida
de la persona o bien de la organizacion. Durante el proceso, se pidio a los entrevistados,
armar un modelo con estas piezas, que representaba o bien a la OSC en la que ofrecia su
apoyo, o bien a ellos o ellas mismas, posteriormente se les preguntd, que representaba

cada una de éstas piezas o partes a partir del color marcado.

Tabla 2. Cédigo de Colores

TIPO DE PIEZA EFECTO O ACCION REGISTRADA

Rojo para lo mas cercano ) ] -
Los entrevistados pusieron a su familia a la gente que ellos

Colocaron personas, acciones o iniciativas que les permitian
crecer
O bien la filosofia que los inspird , su propia organizacion
que lo visualiza como un ente que crece

Amarillo para los procesos de atencion

Verde para lo que te de sentido

Azul para crear, conectarse el futuro Otros se pusieron en ese lugar como centro del proceso

Fuente: Elaboracion personal.
Como resultado general con los usuarios participantes, se definieron varios puntos, como

el nivel del involucramiento, la trascendencia de los actos realizados en su vida diaria.
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Asimismo, los usuarios altamente comprometidos realizaron un modelo a manera de

mapa, con traslapes o bien interacciones de colores, en el caso de los usuarios en

procesos de cambio, se notaron modelos asilados o no definidos, como se puede

describe en la Tabla 3.

Tabla 3. Relacién del tipo de modelo y participante

Participante Describe Tipo de modelo
R.M. Relacién con la organizacion | Interconectado
en la que participa.
S.P. El servicio Social al que se | Aislado
integro.
C.S. Relacion con la organizacion No definido, o en proceso de cambio
M.M. Relacion con la organizacion | Interconectado
en la que participa.
AY. El servicio Social al que se | Aislado
integro
C.N. A la organizacion  que | Interconectado
representa
A.C. A la organizacion  que | No definido, o en proceso de cambio

representa

Fuente: Elaboracion personal.

De esta manera se mide el aspecto subjetivo de la entrevista, con un cédigo de color

previamente identificado, materializando la idea de lo que sucede en su entorno préximo,

de esta manera, permite observar y relacionar lo que dice el entrevistado con lo que hace,

un ejemplo de comotermina el modelo se puede observar en la Figura 6.
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Figura 6. Modelo armado en el taller de Lego Proyectual

Fuente: Elaboracion Personal

3.4.7 Disefio del mapa de la propuesta de Valor

Como se menciond anteriormente consta de tres partes, su principal uso esta pensado
para evitar perder el tiempo con ideas que no funcionan, disefiando, probando vy
ofreciendo a los clientes lo que realmente estan esperando. En la Figura 7 se muestra el
mapa, que se divide en dos secciones. El lado derecho muestra el perfil del cliente, ahi se
enuncia, los problemas y beneficios que le traeria al cliente si esta propuesta existiera. En
el siguiente marco, se describe de manera mas detallada y estructurada la propuesta de
valor, de como alegra o alivia las frustraciones del cliente con soluciones definidas entre el
producto o el servicio (Osterwalder, Pigneur, Bernarda y Smith, 2014).

Figura 7. Lienzo de propuesta de valor

Proposition de valeur Parauniversitarios que quieren apoyar causas sociales utilizando Segment Client
herramientas de planeacion, ofrecemos talleres que tienen el propésito de
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Voluntarios universitarios involucrados en las OSC
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Fuente: Osterwalder et al. (2014).

De este modo en el proceso que se llevo a cabo se realizaron varias busquedas de esto
entregando diferentes productos o minimos productos viables que se describiran mas

adelante.

3.5 Andlisis

Durante esta etapa se construye la realidad de los entrevistados, a través de la
informacion obtenida con las herramientas antes descritas, como parte de un proceso de
reflexion, se ha mencionado anteriormente que todo el estudio, se alinea con el Design

Thinking, lo que permite un enfoque cualitativo.

3.5.1 Agrupar y Saturar
Este analisis de la informacion fue el resultado de las investigaciones Primaria y
Secundaria, descritas en el apartado anterior, que se obtuvo en un taller de co-creacion
para definir insights y crear preguntas detonantes lo cual, contribuyé a realizar los
arquetipos. La forma en que fue analizada la informacion se baso en la técnica de Agrupar
y Saturar, (Figura 8) “se utiliza para traducir pensamientos y experiencias a piezas
visuales tangibles que ayudaran a informar. Se agrupan los conceptos para explorar los
temas y patrones que surjan para avanzar identificando necesidades significativas”
(Dschool Stanford, 2009, p.14). A menudo, se sintetizan datos, simplemente agrupandolos
de acuerdo con lo especifico, como por ejemplo: categorias, o bien mediante la creacion
de un mapa mental simple de su conjunto de datos. El objetivo de este proceso fue:

e Identificar patrones con los datos obtenidos.

e Crear categorias e historias

e Desarrollar insights y preguntas detonantes

e Buscaconexiones mas profundas del usuario con el tema.
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Figura 8. Agrupar y Saturar
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Fuente: Elaboracion Personal.

En esta parte del proyecto se realizaron los insights y las preguntas detonantes, que

permitieron establecer el primer esquema de arquetipos del presente estudio,

3.5.2 Mapade Arquetipos

En este instrumento, se fusionaron dos herramientas: el mapeo de arquetipos y el mapa
de empatia, el cual es una herramienta que ayuda a sintetizar las observaciones, para
descubrir nuevos insights.

Con el mapa de empatia, se puede establecer la relacion con el arquetipo, es decir las
actitudes y acciones gue el usuario ejecuta al momento de interactuar ante el problema o
situacion, las categorias son producto del andlisis realizado desde el paso de agrupar y
saturar, de esta manera, se realiza un filtrado de la informacion estableciendo los puntos
de mayor sefialamiento, interés o sentido practico a la investigacion, siendo un
acercamiento a un posible contexto, en donde actta el arquetipo.

El arquetipo se describe como, “los patrones de la personalidad inherentes, una estructura
psiquica heredada, que da la forma y no los contenidos especificos a las vivencias
internas” (Cabrera, s.f.), por lo mismo se describe con frases que permiten entender estas
estructuras antes mencionadas. Para este caso se refirieron a cuatro arquetipos, como los

muestrala Figura 9.
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Figura 9. Mapa de arquetipos
Promueve la causa

il KA

Tiene un motivo para ayudar Cree en laCausay en la
pero no cree en las OSC osc

Samaritano
Diligente

Deriva Involucramiento

N
o g %

=) ’ ‘GC:
s o E
£ =
-

w E

Tiene desconfianza No cree en la donacién
en las OSC No tiene empatia

Intrascendente

Fuente: Elaboracion Personal.
Uno de los usos de esta herramienta es conocer al voluntario o colaborador ideal, es decir
aquel que posea las actitudes de promocion con la causa, que posea empatia para
involucrarse y desarrolle confianza. De la misma manera se puede observar, con base en
estas actitudes, un usuario aceptable como el Buen Samaritano, ella o el, deberan
trabajar en su involucramiento para mejorar su percepcion, sin embargo no define a una
persona real, para ello se usan otras herramientas

Es en este punto que la fase 1 termina y en la fase 2 del estudio, se desarrollan nuevas
iteraciones, sobre todo con los grupos definidos en la muestra, ya que los usuarios de
esta segunda fase, tras la entrevista de profundidad aportaron mas datos relevantes y con

mayor sentido para el presente caso.

3.5.3 Personas

Como se refirio6 anteriormente, la herramienta Personas desarrolla un enfoque y
conocimiento sobre el usuario, en el caso particular de este estudio se realizaron cinco
modelos, los cuales estaban basados en las iteraciones de la fase previa. De esta forma
se desarrollaron las siguientes tarjetas o imagenes de estas personas, ver Figura 10,
Figura 11, Figura 12, Figura 13 y Figura 14. Cada una de ellas posee las caracteristicas

antes descritas dentro de su reporte.
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Figura 10. Ejemplo de Personas: Humberto

AR

Tiene: 40 anos

Es: Casado

Tlene: dos hijos

Vive en Puebla dentro de un
Fracclonamiento

NSE: C+

Estudio en la UDLA Administracion de
empresas

Es Director de Recaudacion de una ONG

Humberto es un director de una ONG que busca

Ei nut'a tu mejorar los procesos, ya que siempre ha estado
comprometido con la causa , sin embargo siempre le
p rogm)"na ha molestado que la informacién quede detenida y no
para tr fluya adecuad , asi como el seguimi a esos

ade[a nta ndo procesos que se encarga de redactar. Piensa que la
tencnologia podria ayudarle para darle seguimiento
"sin estar ahi" ademds de que estos datos sean lo
suficientemente dtiles para completar la certidumbre
de los donadores , mesas directivas y ptiblico general .
De esta manera su ONG tendrd mejor reconocimiento
de transparencia y uso adecuado de los recursos.

Requiere procesos que le sean faciles
de aprender para su equipo de
colaboradores.

Tiene que diversificar la donacion que
recibe la ONG en la que labora por lo
que requiere de nuevas perspectivas
que le permitan desarrollar nuevas
Ideas que sean aceptadas por las
direcciones.

Slempre esta ocupado por lo que le
Implde planear adecuadamente las
actividades de ély su equipo en las
ultimas semanas

Desearia tener mas voluntarios que
resuelvan ciertos temas, cree que la
tecnologia podria ayudar a
capacitarlos

Desea un medio mas transparente de
declarar los donativos y que los
donadores vean que esta llegando la
ayuda correctamente.

Fuente: Elaboracion Personal.

Figura 11. Ejemplo de Personas: Fernanda

Tiene: 22

Es: soltera

Tiene: un Hijo

Vive en. Cholula,

NSE:C

Estudio en la UNAM y se mudo a Puebla
hace mas de 20 anos

Trabaja en una ONG que ella dirige.

Fernanda es una activista que busca mantener
) a flote a su organizacion pese a que los

Nos fa lta gente donativos no son tan recurrentes o bien a la

ausencia de voluntarios que le ayuden, se ha
para los vinculado con universidades o bien
talleres;conoces agrupaciones que le permiten en cierta manera
a alguien que lo desarrollar su trabajo pero estd siempre
dé? limitada en varias épocas del aro.

Busca alguin tipo de proyecto que le permita
concursar en programas internacionales o bien
fondear mediante algiin mecenas en un
crowdfunding.

Requiere mas personas que se
comprometan con la causa que ella
desarrolla

Requlere mas atencion en los talleres
y cree que podrian mejorar

No descarta la Idea de Incrementar las
cuotas pero no quiere afectar a sus
beneficiarios pidiendo mas dinero

Cree que el proyecto debe ser
sustentable

Piensa que es posible que la
tecnologia le permita desarrollar
aspectos que involucren mas a los
jovenes

Fuente: Elaboracion Personal.
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Figura 12. Ejemplo de Personas: José Alberto

Busca encontrar una causa en la que
se pueda dedicar de manera regular
Cree que si trabajara en una ONG le
permitiria hacer mas

.

Es: soltero

Tlene: mascotas

Vive en Puebla

NSE:C+

Trabaja en una empresa de ventas de
materlales.

Fue Activista de una ONG pero por
trabajo lo dejo

Uno de sus problemas es que sus
recursos son limitados, pero no por
eso deja de apoyar de algun modo
No le desagrada donar en cajas de
tiendas de conveniencia, de hecho si
todas las cajas permitieran eso,

Es un idealista, busca lo bueno de todo , y trata de apoyaria.

ayudar a todos sin distincion , sin embargo la

pasion le nubla la razon y a apoyado causas poco

Yo claras. Cree en la causa que mueve a los proyectos
apoyo de este sector y se compromete en ayudar con su
sin trabajo voluntario, se pregunta porque la gente no  * Deseapoderaportar con su trabajo a
t la ON una ONG con la que contacto
bronca sesuma a estos esfuerzos pero cree que la ONG a + Bosoariafononuna formarde
veces es muy dispersa. promocion mas empatica para que
Su intencidn es apoyar a alguna causa noble que sus amigos se sumen.

empatice con sus ideales y hasta ahora no ha
encontrado ese modelo ideal.

Fuente: Elaboracion Personal.

Figura 13. Ejemplo de Personas: Rebeca

« Requlere albergar a mascotas
abandonadas

Busca mayor difusion de su
organizaclon, ha acudido a los
medios como el radlo pero slente que
no es suficiente

Es: soltera
Tlene: mascotas
Vive en Puebla
NSE:C+

Acaba de crear un refugio para animaleg
Pasante de Ingenleria

Pese a tener el espacio teme que le
pidan que abandone a sus
hospedados ya que esta aprendiendo
como llevar la operacion de su
refuglo.

no ha podido desarrollar las RS para

Rebeca siente que el motivo que le da sentido a su causa
su vida es apoyar a los animales.
estoy Diariamente recorre las calles y ayuda a
tont animales que necesitan techo , comida o
contenta curaciones. Desearia conseguir apoyo, ya que
porque Hasta ahora no ha decidido si quiere formalizar gran parte de sus gastos los solventa
adoptaron  algo mas serio como una organizacidn, CONSUBPIOPOS IHGUIROS,
£ 25 Tener mas voluntarios a su causa
un perrito sobretodo porque la operacion la lleva ella.

Tener mas ingresos o al menos formas
No tiene la experiencia de otras organizaciones de poder monetizar su causa

y estd muy consiente de que debe de hacer algo Le gustaria tener mas foros de
al respecto discusion del tema que considera un

problema social y ético.

Fuente: Elaboracion Personal.
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Figura 14. Ejemplo de Personas: Rebeca

Es: Doctora Internista

Vive con su pareja en Puebla
Tlene 39 anos

NSE: B+

Trabaja en hospital privado

« Apoyar a una Asociacion sin fines de

lucro, pero no sabe sl los recursos
llegaran adonde se deben

« Quiere deducirimpuestos de la

contribuclon de manera faclil, sencilla
y sin problemas contables.

« Necesita apoyar a grupos de

paclentes

« Dej6 de donar a clertas instituciones

por que el donativo no se vio reflejado
en los beneficlarios

« Por lo mismo sus facturas no fueron

La doc, es una exitosa profesionista que trabaja
en hospitales privados exclusivos, debido a ello
no olvida que hay gente que no puede acceder a
no quiero los servicios de salud de todo nivel , por lo que
deja rde creer 9uiere ayudar en sectores especificos de la
poblacion ,pero ha tenido ciertos desalientos
con agrupaciones que la enganaron.
Quiere seguir apoyando pero no ha encontrado
la forma de hacerlo, ya que algunas
instituciones no son claras en su manejo de los
recursos ,aunque no se desanima por ello y
seguird apoyando.

Fuente: Elaboracion Personal.

Para validar las personas se recurri6 a dos acciones, una que se midi6 de manera
cuantitativa y otra que le dio valor desde la visién de los involucrados en la entrevista a
profundidad. Para la medicion Cuantitativa, se cre6 una tabla de Ponderacion de Perfiles,
gue definié los principales valores a manera de enunciados o metas, cada elemento fue
calificado por cada uno de los seis participantes de los talleres organizados, y podian

asentar una nota por cada valor descrito en la tabla 5, Acumulando un total de 6

validaciones por cada una de las cinco personas evaluadas.
Este puntaje se definié en la siguiente escala:

e 3 puntos: si cumplia con la informacion o bien la informacion aportaba datos

e 2 puntos: si cumplia parcialmente con la informacion

e 1 punto: si no cumplia con ningln dato

Considerando un puntaje maximo de 18 puntos por rubro por persona. De esta manera

cada persona evaluada puede acumular un maximo 324 o un minimo de 108 puntos, al

bien recibidas por su contador al no
tener clertas caracteristicas del SAT,
para ese sector especifico

« Desea saber donde puede donar en

especie medicinasy otros articulos
que sean Utiles

» Enun momento dado podria donar su

trabajo profesional. pero no quiere
comprometerse a un seguimiento ,
pero no sabe con quien hacer equipo

sumar todos los valores. Los resultados de todas estas se presentan en la Tabla 4.
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Tabla 4. Tabla de ponderacion de perfiles

Valores NOMBRE DE LAS PERSONAS
Humberto Fernanda José Alberto Rebeca  Alejandra

Objetivo 16 18 12 11 18
Metas 16 18 12 10 17
Estrategias 18 12 11
Trabajo en equipo 18 14 18
Colaboracion, espiritu 18 18 17 15 17
de servicio
Establece proceso 18 12 12 6 8
Establece 15 12 11 15 17
procedimientos
Establece tareas 18 12 14 16 18
Genera Confianza 18 18 12 12 17
Resuelve conflictos 17 11 12 12 8
Tiene un compromiso 18 18 18 16 16
Es responsable 18 18 11 16 18
Acompafia a su 18 12 11 6 8
equipo de trabajo
Logra con su equipo 18 12 12 6 6
los resultados
Comunicacion 18 12 13 15 15
Asertiva
Negociador 13 13 13 9 12
Conciliador 15 12 12 8 12
Transparencia 15 12 10 10 6

Totales 305 254 231 195 229

Fuente: Elaboracion Personal

Aunado con esta valorizacion, se preguntd a los usuarios, ¢,cual de los perfiles les parecia
mas completo? Esta pregunta estaba definida con el fin de crear un criterio en caso de

empate en los valores.
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3.5.4 Card Sorting

Esta herramienta se fusion6 con la entrevista a profundidad, ademas de agrupar y saturar
para ir creando todo un mapeo de un Card Sorting abierto, ya que las caracteristicas las
iban dictando los entrevistados, a la par que se realizaban las preguntas. De este modo
se enunciaron nuevos insights, preguntas detonantes y se iter6 con el Lego Proyectual
para describir su relacion con las OSC o en el voluntariado que llevaban a cabo.

3.5.5. Journey Maps

Se definieron dos tipos de Journey Maps (JM) en este caso se iter6 en dos diferentes
momentos en el desarrollo del caso. Un primer momento se visualiza después de obtener
la informacion de Personas, Card Sorting y Lego Proyectual. La cual sirvié para definir la
relacion entre el voluntariado, donador y momentos clave del contexto. En la Figura 15, se
puede observar la relacion entre el voluntariado y los donantes, utilizando a dos Personas
se hace una relatoria de ellas. En este JM, se enuncian algunos Insights y preguntas
detonantes que originaron a los prototipos que se describiran mas adelante.

Figura 15. Journey Map

Fernanda se entera
que los apoyos a las

Fernanda necesita 0SC se retiraron.
més recursos . Necesita hacer que

economicos y todos aporten a la J’ V I d
humanos para la J. causa porque sino olu nta riadao

Toris qus aeta 0 POk v Como podriamos saber cuanto
organizando en su recibiremos de donativos?

0SC,porque es la
tercera que organiza,
y necesita crear
confianza

¢£Cémo podriamos crear un
voluntariado profesionalizante?

£C6mo podriamos valorizar el
trabajo en OSC, sobre otras formas.

o o
‘0 @  Humberto, es muy
O activo en las OSC y
le gusta apoyar Fernanda necesita
porque asi puede fortalecerse con J.
detectar proyectos nuevos voluntarios ,
serios por que Humberto, se entera porque de no hacerlo
realmente ayuden a que no todas las no podré terminar el

OSC podran bajar

una causa. trabajo especializado

fondos

Donacion sosaraiesgorie

muchas no tienen
registros
£Cémo podriamos incrementar la
donaci6n sin tener que cumplir
plazos forzosos?
como Podriamos cambiar la
forma en que se piden oraciones?

2018 2019 El Futuro

Fuente: Elaboracion Personal.

La segunda iteracion es la puesta en marcha del minimo producto viable, con la relacién a

las redes sociales, funnel, landing page y experiencia, que se describiran mas adelante.
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Este dltimo JM, explica de manera puntual las acciones que se deben de revisar y con

respecto a los requerimientos que se estan otorgando durante este proceso.

Figura 16. Journey Map I

Positivo

nvitacion a la R nla R

a a o

acepta la
invitacion en la

RS
Neutro

elLP

No le gusta la
poca

participacion No recibe el Sale del LP

correo de
bienvenida

Negativo

Fuente: Elaboracion Personal.

CAPITULO IV.
PROPUESTA

4.1 Definicion del Problema
Con base en la investigacion realizada, se observa que las OSC no estan apreciando el
valor del trabajo del voluntariado, ademas de su involucramiento con la causa de la
organizacion, a través de la profesionalizacion, capacitacion, y en menor medida, por ser
un trabajo sin fin de lucro, algun tipo de incentivo, que la organizacion deberia otorgar. A
ésta crisis también se le afiaden los factores politicos de este afio 2019, donde los apoyos
del gobierno para este tipo de organizaciones ya no existen. Esto generara una caida
importante en OSC que no estén preparadas para el cambio de paradigma.
Cabe sefialar que existen otros problemas subyacentes que afectan a las OSC como:

e Laescasa participacion de la sociedad para apoyar este tipo de organizaciones.

e Lainsuficiente o nula profesionalizacion de sus procesos.

e Lafalta de identidad y compromiso.
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e Su credibilidad, ante la pocatransparencia en sus procedimientos.

4.2 Investigacion

En este apartado se describira los alcances, resultados y validaciones de los prototipos
que se han desarrollado durante el presente caso. Dichos momentos suceden en tres
etapas especfficas. La primera durante la fase dos en el proceso de Lego Proyectual, otra
mas durante las validaciones del minimo producto viable y una tercera en la etapa del
desarrollo de las redes sociales, y el Landing Page.

4.2.1 Prototipo 1

Durante la fase del proceso de Design Thinking, Definir e Idear, se realizé un
acercamiento a usuarios como se describi6 en el apartado, Lego Proyectual, del
subcapitulo: Instrumentacioén, con el fin de comprobar el grado de involucramiento de los
usuarios y validar también esa etapa, es relevante definir que el prototipado “es la practica
gue consiste en desarrollar modelos con poco dinero y de forma rapida para descubirir el
potencial y la viabilidad de propuestas de valor y modelos de negocio” (Osterwalder et al.,
2014, p.171).

Para ello se realizé un prototipo de herramienta de procesos donde se usoé parte de la
metodologia de Lego Serious Play, asi como, una herramienta proyectual. De esta
manera se desarroll6 un MPV en el que se interactla con el usuario. Las herramientas
proyectuales deben de realizarse manualmente y buscan solucionar una tarea o problema

especifico.

En el caso del Lego Proyectual, se busca encontrar los patrones construidos, con las
piezas a partir del usuario del taller. Este prototipo es de fidelidad media, pues usa papel y
las piezas a la par que el usuario describe la experiencia

El proceso consta de cuatro etapas, 1) Identificacion del patron a analizar, es decir si es
una reaccién, una idea o filosofia, entre otras 2) Psicologia del color, en los que se
establece conforme a la fenomenologia del color los sentimientos o reacciones adecuadas
a lo que se pretende definir, 3) Establecer las preguntas de control sobre un guion
semiestructurado, 4) Fabricacion del modelo por parte del usuario. Esta experiencia debe
ser registrada de manera digital 0 mediante la escritura para definir reacciones durante la
fabricacion del modelo.
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Figura 17. Prototipo Lego Proyectual

Fuente: Elaboracion Personal.

4.2.2 Prototipo 2
El siguiente prototipo consistié en una serie de iteraciones del Mapa de Propuesta de
Valor como parte de las soluciones o minimo Producto Viable. En este caso fue la
fabricacion de un token o pieza de Concreto con la figura de Lego, esto con el fin de crear
un sentido de pertenencia al proyecto o iniciativa
Este token fue fabricado por el autor de esta investigacion. Cabe sefialar que, al ser un
prototipo rapido, la idea y fabricacién este modelo no deberia tomar demasiado tiempo,
sobretodo porque se probd con usuarios, en la Figura 18 se observa el formato de la hoja
de aprendizaje, la cual esta sugerida por el Libro Disefiando la propuesta de Valor (2014),
y permite evaluar para después estudiar:

e Las hipotesis o creencias del prototipo

e /Qué estamos analizando?

e ¢;comolo probamos y medimos?

e El aprendizaje sea positivo 0 negativo.
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Figura 18. Prototipo I MPV

HOJA DE APRENDIZAJE

PROYECTO DONACION

CREEMOS QUE -HIPOTESIS DE VALOR-: FUE CORRECTA

Los grupos o individuos necesitan una
causa para poder empatizar y moverse
a ayudar

PARA COMPROBARLO HAREMOS FUE INCORRECTA
(ENTREGABLE):

El siguiente entregable tendra en los * No se explico b!en .
agradecimientos el nombre de los que nos * Fue confusa la informacion
ayudaron. « Sintio que "le faltaba algo”

Ademas de una copia de una pieza de Lego
hecha de concreto que representa la base

del proyecto de la cual construiremos otras
iniciativas

PARA COMPROBARLO HAREMOS
(ENTREGABLE):

$75 peso

« Emmanuel Nolasco Martinez
« Alumno de la UVP

certeza y cambio

Flores & Herrera /mdei / primavera 2019
Fuente: Elaboracion Personal.

Esto con el fin de evaluar la aceptacion del prototipo ya que tenia un costo real, ademas
de que se valoraron los costos de fabricacion, los retornos de la inversion o métricas ROI,
y las utilidades otorgadas, ver Figura 19, estas Ultimas se describirdn mas adelante.
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Figura 19. Estados de resultados

HOJA DE APRENDIZAJE

PROYECTO DONACION

RETORNO DE INVERSION Y
ESTADO DE RESULTADO

ROI -0.49%
Ventas $ 375.00
Costode Prod. $ 657.00

U.B. -$282.00

Costodeventas $ 0.00
E] Costo de distrib. $ 0.00

U.0 -$282.00
Costo financiero $ 0.00
EBIT $ 0.00
Impuestos $ 0.00
Utilidad Neta -$ 288.00

certeza y cambio

Flores & Herrera /mdei / primavera 2019

Fuente: Elaboracion Personal.

4.2.3 Prototipo 3

Por ultimo se utilizé el tipico MPV que es un landing page que es una Unica pagina de
internet que describe la propuesta de valor. Este proceso se refirio en el Journey Map, con
el fin de entender como se podia realizar una campafa, tener presencia en las redes y
crear contenido en las mismas. Al ser una herramienta del Marketing digital sirve
principalmente para generar leads o contactos, esto se le conoce como llamado a la
accion. Normalmente el primer contacto para atraer a la gente, es mediante anuncios o
canales existentes, en este caso, se refirié desde la pagina de Facebook, ver Figura 20.
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Figura 20. Prototipo en pagina de Facebook

Pagina Bandeja de .. Administrar ... Notificaciones Estadisticas Herramienta. .. Mas v Configuracion Ayuda v

ON

DONAC
ALA

puede

MEXICANA

: 7 T cambiar
Donacion a la . 2\ — t uyv | d d.

Mexicana ; -

@DonacionALaMexicana * = = o hﬂ: S u m a t e

Inicio 2 4 = R

Publicaciones b Te gusta v | X\ Siguiendo v = A Compartir =+ Registrarte #

Empleos

Eventos Crear Bt Live [ Evento & Offer @ Job o Aun no tiene calificacion

Opiniones

Videos Invita a amigos a que indiquen que les gusta tu pagina
» Escribe una publicacién

Fotos

gl e

Fuente: Elaboracion Personal.

Este prototipo digital tiene como fin crear contenido referente al tema por ejemplo videos,

eventos, datos e infografias, entre otros. Posteriormente al navegar por el prototipo se

hace una invitacién a registrarse, al hacerlo el usuario es llevado al landing page, ver
Figura 21.

Figura 21. Prototipo del landing Page

x| € " x |8 i x]O x|+ ‘"E

™ O D e ® =

Ponemos el
corazon con
la causa
Unete.

Ayudamos a repensar los procesos de las
organizaciones de la sociedad civil para lograr
sus objetivos de donacién y voluntariado

Este trabajo funciona gracias a tu apoyo e involucramiento comparte con
nosotros tu correo electrénico para hacerte llegar noticias y eventos que
pueden incluso cambiar tu vida.

ot Adtrens

Fuente: Elaboracion Personal
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Una de las caracteristicas del uso de estas paginas de internet, es que permiten medir la
cantidad de personas interesadas en la iniciativa en tiempo real, mientras siga activa la
pagina, asi como, las fechas de mayor trafico de internet y el impacto de las publicaciones
entre otras. En la Figura 22 se puede observar durante el mes de mayo de 2019, el

numero de visitantes que entraron y la interaccion en las fotos.

Figura 22. Métrica de la pagina

<~ c @ @ @ httpsy/fwww facebook.com/DonacionAlaMexicana/insights/2section =navPageViews

/1% Miguel  Inicio Crear

Pagina Bandeja de . Administrar . Notfificaciones Estadisticas Herramienta. .. Mas ~ Configuracion Ayuda ¥

Informacién general s datos diarios se registran segin la hora del Pacific 18 1M 1T

Anuncios Inicio  1/5/2019 [cm]
Seguidores Fin 20152019 [
Me gusta
Alcance Visitas totales Por seccion
Visitas a la pagina

0 Otros 5 Inicio 0 Publicaciones 0 1 Fotos 0
Vistas previas de la
pagina
Acciones en la pagina
Publicaciones 13

Eventos

Videos

Historias
Mensajes
j 0 /MAA YA /\ yd

Pedidos

may 2 may 5 may 8 may 11 may 14 may 17 may 20 may 23 may 26 may 29

Fuente: Elaboracion Personal.

Lo importante del proceso de este prototipo, es tener una interaccion con los clientes a
través de un medio masivo més directo, en este caso el correo electronico, el cual se
obtenia al registrarse en la landing page, de esta forma el siguiente paso fue, enviar un
correo al contacto para describir un poco mas, las caracteristicas del servicio. En la Figura
23, se muestra el modelo del correo electronico.
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Figura 23. Modelo de carta electronica

Estimado(a) amigo (a):

Sabia usted que sélo uno de cada diez mexicanos hace un donativo a una
organizacion sin fines de lucro. Es por esta razon que hemos creado la
organizacion “Donacion a la Mexicana®, donde un grupo de trabajo de
diferentes caracteristicas promovemos la cultura de la donacion, el

voluntariado y el altruismo para generar una mejor sociedad.

Nos ponemos en contacto con ustedes para contribuir en diferentes
espacios, en donde sigamos dando a conocer nuestra labor, a traves de la
presentacion de nuestra campana, con materiales didacticos e imparticion

de talleres que seran de su interes

Para ello queremos ofrecrecerles, un Tool Kit que ayude a su organizacion

para medir la madurez de sus procesos junto con la evaluacion que esto

I

DONACION A LA MEXICANA

significa y poder cocrear alguna estrategia con ustedes

Nosotros en “Donacion a la Mexicana™ no vemos en nuestra labor un negocio
sino una contribucion a la sociedad, que a traves de nuestras actividades
tenemos el objetivo de crear una comunidad de voluntarios, que entiendan
que es a traveés del trabajo colaborativo cuando se logran mayores y
mejores resultados

Si ustedes se muestran interesados y nos ofrecen sus datos podemos
ponernos en contacto a la brevedad, para dicho proposito adjuntamos

nuestros datos y esperamos su respuesta.

Con mucho agradecimiento,

Direccion General

Donacioén a la Mexicana

Fuente: Elaboraciéon Personal.

4.3 Planeacion

Este apartado trata de describir el marco de referencia que el proyecto requiere para
operar. Se define que la planeacion; implica un conjunto de acciones y procedimientos
para tomar decisiones sobre los objetivos en corto o a largo plazo, con respecto a las
estrategias de la organizacion. Cabe sefialar también, el como se hara uso racional de los

recursos fisicos y tecnoldgicos (Bohlander y Snell, 2007).
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De esta manera el proceso, marca limites, que deben de funcionar de manera armoniosa
ya que definen los principios fundamentales del Design Thinking es decir: el deseo la
viabilidad y factibilidad, que el design thinker debe de resolver (Brown, 2009). En la

Figura 24 se observa la interrelacion de estos principios.

Figura 24. Modelo de los tres valores del Design Thinking.

VIABLE
Business

Start here

DESIRABLE
Human

FEASIBLE
Technology

Fuente: (IDEO, 2015, p.14).

Enfoque humano

Con base en el disefio centrado en el usuario (DCU), una de las acciones mas
importantes del proceso es que comienza examinando las necesidades y
comportamientos de las personas. Es un acto de equilibrio, pero es absolutamente crucial
para disefiar soluciones que sean exitosas y sostenibles (IDEO, 2015). Su importancia
radica en que se esta cambiando el enfoque tradicional del proceso es decir se
comenzara a pensar, desde dentro hacia afuera, y no desde la OSC u organizacion
hacia los usuarios, siguiendo el patron del golden circle o circulo de oro, propuesto por
Sinek (2010).

Este circulo dorado se representa, ver Figura 25, con tres preguntas, ¢Qué?, (Como? y
¢Por qué?, de manera breve se define esta parte del modelo, el ¢ Qué? Es todo aquello
gue las personas u organizaciones saben hacer. La mayoria de las veces saben ¢ Cémo?

hacerlo, pero no saben el ¢Por qué?, no en base a los resultados, sino en el definir el
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porqué es importante hacerlo o porqué es trascendente hacerlo. Este patron también esta
correlacionado con la biologia cerebral, donde el neocortex se ubica en los procesos del
¢, Qué?, y el cerebro limbico el ¢Cémo?y el reptiliano el ¢,Por qué?

Figura 25. Golden circle

Every organization on the planet
knows WHAT they do. These are

products they sell or the services

Some organizations know HOW
they do it. These are the things
that make them special or set them
apart from their competition

Very few organizations know WHY
they do what they do. WHY is
not about making money. That's

a result. WHY is a purpose, cause w HA ‘

or belief. It's the very reason your

organization exists

Fuente: Sinek (2010).

En el capitulo dos de este estudio, se ha definido que el involucramiento es el primer paso
hacia la trascendencia, donde la motivacién es el motor para que esto suceda, en este
sentido se plantea la misma correlacion que el patron de Sinek (2010) debido a que las
acciones de involucramiento, son todas aquellas que llevan las personas dentro de la
OSC, por ejemplo: el trabajo diario, pero que cuando la motivacién modifica esta accién

se obtienen razones, del porqué es importante y trascendente el trabajo, ver Figura 26.
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Figura 26. El circulo de la trascendencia

Trascender

Motivar
Involucyrar

Fuente: Elaboracion Personal con base a Sinek (2010).

Enfoque de negocios

Siguiendo el orden del proceso DCU, se describird la viabilidad del proyecto, se han
realizado diversas pruebas mencionadas en el apartado de prototipo 2 y 3. Sin embargo,
los requerimientos previos, las acciones que tuvieron en el desarrollo del proyecto por
ejemplo el costo de los talleres, el capital humano, la inversiébn en el equipo o
herramientas, los datos generales entre otros que este proceso, tuvo para su realizacion,

no se incluian.

Para simplificar la informacion, se realizé una tabla de recursos que esta dividida en
cuatro secciones. La primera, recursos materiales los cuales se refieren a todo aquello
gue permite realizar el trabajo encargado, algunos son de tipo personal, p, €j., un diario.
Los recursos logisticos, estan definidos como el conjunto de operaciones o trabajos
previos para lograr las actividades, es decir: permisos, licencias, transporte del personal,
viaticos, layouts entre otros. Los recursos humanos, son las personas que integran la
organizacion. Recursos tecnoldgicos, definen a las herramientas de tecnologia analoga o

digital, asi como, los programas y equipo.
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A continuacién se muestran en la Tabla 5, Tabla 6 y Tabla 7 los requerimientos antes
mencionados, que definen un guion para determinar los recursos empleados por fase, y
las caracteristicas generales o descripcion del el requerimiento.

Tabla 5. Diagrama de recursos por fase
Diagrama de Recursos : Primera Fase, etapa 1

Recursos Materiales Postit, Plumones, hojas, rotafolios, Legos
Recursos Logisticos Permisos para entrevistas y accesos a espacios dentro de la

universidad, transporte y viaticos, amenidades (café, pan,

dulces)
Recursos Humanos Personal de apoyo y capturistas.
Recursos Computadoras.
Tecnolodgicos Proyector.
Apuntador.
Grabadora.
Camara.
Otros Presentaciones, tarjetas impresas

Taller de co-creacion, card sorting, picture cards

Fuente: Elaboracion Personal.

Tabla 6. Diagrama de recursos por fase |l

Diagrama de Recursos : Segunda Fase, etapa2

Recursos Materiales Postit, Plumones, hojas, Legos

Recursos Logisticos Seleccion de perfiles. Permisos para entrevistas
Accesos a espacios dentro de la universidad,
Transporte

Amenidad de agradecimiento.

Creacion de Prototipo rapido Lego Proyectual.

Recursos Humanos Personal de apoyo, analistas y capturistas.

Recursos Tecnologicos | Computadoras.
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Otros

Proyector

Apuntador

Grabadora

Camara.

Prototipo 1

Entrevista a profundidad y taller de Lego Proyectual.

Fuente: Elaboracion Personal.

Tabla 7. Diagrama de recursos por fase Il-b

Diagrama de Recursos : SegundaFase, etapa 3

Recursos Materiales

Recursos Logisticos

Recursos Humanos
Recursos
Tecnolbgicos

Otros

Fotocopias, moldes, silicones, resinas

Capacitacion previa para la fabricacion del molde, accesos alos
espacios para vender el prototipo.

Facilitador

Computadoras

Internet para la realizacion de los reportes y landing page,
camara

Prototipo 2 y landing page

Fuente: Elaboracion Personal.

La razon de esto es que los costos de este proyecto se determinan, con base en el tiempo

de ejecucion de los talleres y el desarrollo de los mismos. En la Tabla 8, se observan las

fases de los talleres, las herramientas que se utilizaron para su implementacion asi como

la duracion, en este caso, esta calculado en horas. En la misma gréfica, se incluye un

costo por hora calculado a partir de otros conceptos, que se detallaran més adelante.
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Tabla 8. Barra de Gantt

Horas
1l2]3]afs][e]7]8]9]10 horas
actividad
Co creacion 3
Fase 1 empatizar y |Card Sorting 3
definir Picture Card 1
Captura e implementacion 4
Personas 3
Fase 2 Definir Lego Eroyectual protqtipo 1 7
. . Entrevistas a profundidad 7
idear y prototipar - —
Captura e implementacion 3
MPV 3
Fase 2 prototipos [Prototipo 2 3
Prototipo 3 10
Captura e implementacion 4
51
horas

Fuente: Elaboracion Personal.

En este orden de ideas, se muestra el resultado de costos, ver Tabla 9, basado en un
costo por hora solamente de talleres, esto con el fin de expresar la inversion y gastos
gue un estudio de disefio estratégico debe realizar con respecto a este tipo de trabajo,
tampoco considera el costo que implicaria acciones como la investigacion y diagnéstico
previos, las acciones de control como la matriz de Fortalezas, Debilidades, Oportunidades
y Amenazas (FODA), el disefio de la propuesta de valor, entre otras acciones. Asimismo
no se considerd para el calculo, el gasto corriente del estudio. Es importante sefialar que
estos costos son variables, debido a las condiciones del proyecto, de ahi la importancia
del brief, que es un resumen ejecutivo que se le muestra al cliente que define de manera
rapida las acciones que se llevaran a cabo. Este brief se mostrara mas adelante.

Tabla 9. Costos de talleres por hora

Costo por hora calculado: incluye $ 549,00 JPonderado queincluye, costos fijos, rentas,
sueldos y salarios, amenidades,
herramientas,papelerias y recursos tecnoldgicos

Costo por taller 1 $ 6,039.00
Costo por taller 2 $ 12,627.00 | costo por los talleres | $  27,999.00
Costo por prototipos $ 9,333.00

Fuente: Elaboracion personal.
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Por dltimo se muestra el origen de los datos del costo por hora del estudio, los cuales
permiten acercar al costo real por hora de trabajo, ver Tabla 10, y que permite observar
un costo aproximado de los gastos que implica el trabajo del design Thinker. Estos
valores son una muestra de los factores que se deben considerar, puede variar debido a
los requerimientos de remuneracion, el tamafio del local, los activos, entre otros. Se mide
también con base en las semanas laborables, no cuenta vacaciones, cuotas ni impuestos.
En una jornada de cinco dias, con promedio de cinco horas habiles.

Tabla 10. Costos del estudio del Design Thinker

| 38 SEM/ANO

GASTOS 266 DIAS
2 /COLABORADORES JR 5HRS/ DIA/SEM S 28,000.00 MES 125 HRS/MES
PAPELERIA S 1,600.00 MES 5 HRS/DIA
CONSUMIBLES S 2,000.00
TRANSPORTE S 1,500.00
SUELDO LIDER 5HRS/ DIA/SEM S 25,000.00 MES
ALQUILER DEL ESTUDIO S 8,000.00
miscelaneos ( internet, luz, agua etc) S 2,500.00 mes diario hora

$  68,600.00 | $68,600.00 | $ 2,744.00 | $ 548.80
***antes de impuestos

Fuente: Elaboracion personal.
Una forma de comprobar dichos costos se basa en el célculo del retorno de la inversion o
ROI, la cual es una férmula muy sencilla que determina el potencial de obtener ganancias.
Si bien existen formulas mucho mas complejas para ayudar a calcular la tasa de

rendimiento de las inversiones con precision, el ROI es todavia usado.

En este estudio, se calculo de la siguiente manera, Ver Tabla 12. El célculo de costos e
inversion se determina estableciendo, en qué se gasto para el desarrollo del producto, en
este caso el taller, en este costo se establecen todas las actividades y personas que
estuvieron involucradas. Posteriormente a esto se despejan los valores, cabe aclarar que
el valor de la ganancia es el mismo del taller 1, observado en la Tabla 11. El tener un ROI
alto determina que la inversion se recuperard mas rapidamente y podra tener mayores

ganancias.
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Tabla 11. Célculo del ROI

ITALLER 1 DURACION 11 HORAS
ROI unidad COSTO/HR COSTO INVERSION
SUELDO LIDER 3 h S 160.00 S 480.00
SUELDO APOYO 8 h S 112.00 $ 896.00 ROl = GANANCIA -COSTO
LOCAL 0 s - s - |NVERS|ON
MATERIAL PAPEL 1Pz § 200.00 $ 200.00 ROI = =6039 - 3106
AMENIDADES 1Pz § 350.00 $ 350.00 3106
HERRAMIENTA 1Pz § 300.00 $ 300.00 RO =
COMPUTO 1 h S 80.00 $  880.00 - 94%

$ 3,106.00 ***

***antes de impuestos

Fuente: Elaboracion personal.
Es importante aclarar también que este costo es de un solo producto o servicio, pero sirve
de modelo con solo sustituir los datos para crear nuevos articulos. De este modo se mide
cada uno de ellos para determinar el méas rentable y con ello conocer el punto de
equilibrio. El cual nos servira para determinar, la cantidad de estos articulos que debemos

de ofrecer para con ello justificar los gastos.

Enfoque técnico

El dltimo paso para lograr el desarrollo del modelo ideal del DT, es el andlisis de los
procesos técnicos y tecnologicos que se desarrollaron en el proyecto, los cuales en este
estudio, se definieron en dos etapas, la de investigacion y talleres, la segunda con los

prototipos e implementacion.

Durante la primera etapa el enfoque estuvo dirigido hacia el desarrollo de los usuarios y la
organizacién. Por esta razén, gran parte de las herramientas empleadas en la
instrumentacion son de caracter mixto, es decir cualitativas en su concepcion general,
pero con elementos cuantitativos, lo que permite levantar datos cerrados. Un ejemplo de

ello fue el uso de card sorting.

En este sentido existen herramientas, como seria la matriz FODA, el modelo de negocio
CANVAS, o los modelos de disefio de propuesta de valor permiten establecer reglas
técnicas en los procesos. En la misma linea los programas de planeacion estratégica,
para OSC, realizados por la iniciativa privada, como el CEMEFIy por el Gobierno Federal,
y con los cuales se facilité el disefio del modelo de incremento de la donacion.
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Dichos documentos, poseen también, una cantidad adecuada de herramientas
administrativas que permite levantar datos cuantitativos a procesos altamente cualitativos.
Un ultimo ejemplo en este sentido es el articulo del “Modelo de madurez en gestion para
organizaciones del tercer sector” (R., Portella et al., 2016). que busca el
perfeccionamiento de los procesos dentro de las OSC y mide la comunicacion,
beneficiarios, estrategias, redes colaborativas y liderazgo, este tipo de documentos,
también dimensiona a las OSC para saber en qué punto de la gestién deben de trabajar.

Por ultimo desde el punto de vista tecnolégico y técnico, se enfocé en el desarrollo de un
prototipo rapido a partir de un landing page, este proceso se mencion6 previamente en el
capitulo prototipo 3. Esto permiti6 explorar y analizar los datos que arrojan estos
instrumentos digitales, debido a que tocan audiencias, flujos, intereses, horarios, entre

otras, los cuales de maneratradicional seria muy dificil de medir.

En este mismo espacio se mostraron y compartieron elementos digitales como videos y
toolkits. De los primeros, aunque no fue de contenido original, pero si con referencias al
tema, permite tener mayor atencion que un mensaje escrito, se considera que, el impacto
puede ser del 147% de mayor efectividad en la transmisién del mensaje (Hubbub, 2018).
Del toolkit, ver imagen 26, es una pequefia evaluacion para las OSC que permite medir el
grado de madurez de las estrategias y planes, ya que este es un punto donde puede
incidir todo el estudio.
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EVALUA TU OSC

Al evaluar tu OSC, te permite
desarrollar estrategias que pueden
hacer que mejore su desempeno

OBJETIVO
Es medir el nivel de madurez de la OSC que
representa y tener un diagnéstico en el tema de
Estrategias y Planeacion. con esto podras medir
los siguientes aspectos

Figura 27. Caratula del Toolkit

PASO1

* Conteste el siguiente cuestionario, es
breve:

1.Con respecto a la gestién organizacional y al

uso de herramientas de gestién en su
organizacién

a) No dispone de herramientas de gestién

implementadas (ejemplo: 5W2H, FODA y PDCA).

b) Utiliza parcialmente o pocas herramientas de

gestion.

) Utiliza todas las siguientes herramientas de

gestion: SW2H, FODA y PDCA.

d) Tiene implantadas todas las herramientas de

gestién mencionadas y otras

adicionales (ejemplo: gestién de calidad).

2. En cuanto a la practica de gestién de proyectos

PROCEDIMIENTO

4. Con respecto a los titulos y certificaciones, su
organizacién (LTC):

a) Desconoce los titulos y certificaciones necesarios.
b) Conoce en parte los titulos y certificaciones
necesarios, y desea obtenerlos.

c) Posee los titulos/certificaciones necesarios, de
acuerdo con su area de

Actuacion y naturaleza juridica.

d) Posee todos los titulos/certificaciones necesarios
y los divulga para que

otras organizaciones puedan tener acceso a los
beneficios de la legislacién.

5.Con respecto a la planificacién organizacional,
su organizacién (EPPE):

a) No dispone de planificacién para las acciones
futuras.

b) Conoce la planificacion estratégica y desea
implementarla.

) Tiene planificacion estratégica formalizada, con
acciones programadas

en ejecucion

d) Tiene cultura de planificacién y adopta la
planificaciéon como herramienta

sociales, (GPS) su organizacién:

a) Desconoce y no utiliza practicas de gestion de
proyectos sociales.

b) Conoce y ha implantado practicas de gestion de
proyectos sociales.

) Tiene implantadas practicas de gestiéon de proyectos
sociales, que son inclusive testeadas y utilizadas

.

El uso adecuado de herramientas en la gestién
de la organizacién

Tiene estructurado el proceso de gestion
Atiende a los requisitos legales (documentos
constitutivos, titulos y certificaciones)

Tiene planificacién estratégica formalizada

rutinariamente por los gestores de los proyectos. de gestion.
Es medir el nivel de madurezl de la OSC que d) Tiene implantadas practicas de gestién de proyectos PASO 2
representa y tener un diagndstico en el tema de sociales, con cultura y estructura adecuadas (ejemplo:

Estrategias y Planeacién. con esto podras medir
los siguientes aspectos

® Sume y Compare sus respuestas con los

oficina de gestién de proyectos).
valores de la siguiente tabla

3.Con respecto a los aspectos legales, su
organizacién (LALB):

* 3) No tiene CLUNI ni RFC RESPUESTA PUNTOS

* b)Tiene CLUNI, RFC y Actas de Asambleas.

® ) Tiene CLUNI, RFC, Actas de Asambleas y licencia de A 0
funcionamiento. B 2

« d) Tiene todos los documentos constitutivos, C 6
certificaciones y/o titulaciones D 10
que requieren los érganos responsables y de

fiscalizacion. PASO 3

* Mida la madurez de su OSC, en la siguiente
7 hoja

Fuente: Elaboracion Personal.

En resumen los tres enfoques, sirvieron de guia para el desarrollo del estudio, ya que
permite valorar cada aspecto para intentar llegar al referido espacio armonico donde
convergen.

Casos anélogos

No toda solucién comienza desde cero, algunos, como es este caso, remarca el camino
ya establecido por otros trabajos, la intension del design thinking es pensar diferente, para
lograr un modelo que permita crear un mayor impactoy poder cambiar el mundo.

Entre los principales casos analogos para el desarrollo del presente estudio, se analizaron
y compararon los modelos, los cuales estan referidos en la siguiente: Tabla 12, con el fin
de observar un panorama general del mismo, no se considera un orden de importancia,

solamente se enlistan los que influyeron en diversas partes del proceso

Tabla 12. Resumen comparativo de iniciativas

Modelo o ejemplo | Tipo | Resumen | Comentario
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Modelode madurez en
gestion para

organizaciones del
tercersector

documento

La recoleccidon de datos secundarios y
primarios, provenientes de la revision
literaria yentrevistas en profundidad
con una organizacién, no
gubernamental, mide estos datos de
manera cuantitativa.

Solo observaa laOSC, tiene
un altovalor cuantitativo,
pero no permite observaral
usuario, no determina
estrategias

Manual de Planeadién
Estratégica, para

organizaciones juveniles

de la sociedad civil

documento

Guia que permite identificar el
procesode creaddénde una 0SC, los
pasos que debe de seguiren su
conformacién asi como implementar
modelos administrativos yde
negocios.

Aunque posee temas de
planeaciona largoplazo, no
distingue alaorganizadoény

porlo mismono
contextualiza, porejemplono
mide silas OSCtienenacceso
a tecnologias, es muy

genérica.

Claves parala Gestion
del Voluntariadoenlas
Entidades no Lucrativas

documento

Establece unaguiaen ungran detalle
de como administrarygestionarel
voluntariado, propone planes muy

definidos desde el inicio hasta el final

de la relacionde la OSCyel voluntario

Es un modelo muycompleto,
mide al voluntariado, define
como daracompafamiento.

Guia parala
administracion de una
0osc

documento

Se basaen parte delmanual de
Planeacion Estratégica para
OrganizacionesJuveniles (MPEOJ) en
dondesedescribe el planear,
organizar, dirigiry controlarelusode
los recursos humanos y materiales
para lograrlos objetivos
organizacionales

Al tenerlamismabase queel
MPEQJ, se observanlos
mismos conflictos, sin
embargo, posee buenas
herramientasque pueden ser
usadas en campo.

Micromecenazgo o
Crowdfunding Caso:
Donadora

web

Atiende de manera especializada
causaspersonales e iniciativas
sociales, mediante el
crowdfunding, en diversos temas
desde salud,proyectos comunitarios,
culturales, deportivos yde
sustentabilidad hasta rescate animal.

Este es el modelodigital de
innovacion Mexicana, no
observa alaOSCbusca el fin,
para obtenerapoyos.

Pledge 1%

web

Empresa, con base a laayuda
filantrépica de las personas, otras
empresas u otras OSC, apoyar
iniciativas de reciente creacion o
causasespecificas, el modelose basa
en comprometerse enaportarel 1%
de,ingresos, produccidn o trabajo
asegurandola cantidad econdmica o
en especie

Resuelve una historia

obtenida en los talleres, ési se

pudieraincidirenel monto

de lo donado? Este proceso
es unodelosideales.

Redondeo

Ensitio

Consiste en que un establecimiento
comercial, promueve una campafia en
la cualinvita al clientea donarauna
causaquelaempresaesta apoyando,
en este caso, los centavos que
requiere para alcanzarlaunidad
(peso).Detal suerte que la
organizacionbenefidadaenun lapso
de tiempo, enel que dura la campaia
(3 meses) recibe latotalidadde los
centavos donados para apoyarlos

Su efectividad es altaperosu
popularidades baja, se debe
de combinarcon aspectos de

Storytelling, p.ej. Cinepolis

programasyservicios.
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Su efectividad es alta perosu
popularidades baja,

En este casoel apoyo, econdmicoy considerando que la donacién

Donaciéndirecta Ensitio fisico,seentregaenellugardela directa debe de cumplircon

organizacion. un grado de empatiay

confianza, sinoselogra esto

el resultado noes adecuado

Fuente: Elaboracién Personal.

Retomando la tabla anterior, cabe sefalar, que en ésta lista se encuentran términos como
el micromecenazgo o el crowdfunding, lo cual es, una nueva tendencia que permite
apoyar o financiar proyectos desde los medios electrénicos a las organizaciones de todo
tipo, siendo estas una rama mas reciente del crédito social, que permite recaudar capital
financiero entre los internautas y que representa para las organizaciones una forma de

capitalizarse, a costo marginal casi cero. (Rifkin, 2015).

Como complemento a la informacion recabada, se hace un comparativo final, ver Tabla
13, donde se ponderan valores para determinar el impacto de las iniciativas y su relacion
entre ellas. Estos valores salen de establecer tres puntos a calificar, lo deseable, lo

factible, lo viable, de este modo se establecen los siguientes criterios para la rubrica.

1 Deficiente: carece de informacion formal o su método pose algunas fallas

3 Suficiente: EI método tiene lo basico y puede operar

6 Bien: El método es bueno se puede implementar facilmente por cualquier integrante
10 Excelente: Supera las expectativas y replantea cualquier modelo.

De esta manera se evalud con base en los reportes y caso de éxito, notas y supuestos.

Tabla 13. Comparativa de iniciativas
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FACTIBLE
= VIABLE

M DESEABLE

Fuente: Elaboracion Personal.

Con respecto a esto, se establecen cuatro propuestas de muy alto valor que son la
Donacion normal, el sistema Crowdfunding, el redondeo y la propuesta Pledge 1%. Se
observan también factores que pueden marcar diferencia en el proceso como el enfoque
hacia las personas. Es factible también subir puntos si se mejoran aspectos tecnologicos.
En resumen, no se trata de igualar los mejores casos 0 iniciativas, sino de analizar como
esta desarrollado el proyecto e intentar realizar los cambios para mejorar los propios e

incluso superarlos.

Es por ello que este estudio de caso, busca la innovacion desde la base de la
organizaciéon es decir desde la gente, cuida y atiende a través de sus procesos, p.€j.,
Lego Proyectual, personas y valores cuantitativos. En un modelo que potencia a las
personas a trascender, no se basa en crear solamente un crowdfunding, sino en la
experiencia que busca desarrollar a las personas que se involucran en la OSC, a través
de talleres disefiados, que otros modelos no ofrecen. Para lograr esto el proyecto se
enfoca en desarrollar tres valores potenciales, estos son: el proceso, el canal y el servicio

ya que pueden ser un diferenciador en relacién con la comparativa presentada.

De esta manera se busca identificar nuevas oportunidades y desarrollar innovaciones
viables. En el modelo que propone el libro “Diez tipos de innovaciéon”, se menciona que
todas las grandes innovaciones comprenden una combinacion de estos diez tipos basicos

(ver figura 27), para su mejoray desarrollo (Kelly, Pikkel, Quinn y Walters, 1998).
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Figura 28. Diez tipos de innovacion

WE DISCOVERED THE TEN TYPES OF INNOVATION IN 1998.
THIS BOOK EXPLAINS WHAT WE HAVE LEARNED SINCE.

Innovation mostly fails. It doesn't need to. Successful innovators analyze the patterns of innovation in their industry.
You shouldn’t let it Then they make conscious, considered choices to innovate in different ways.

Innovation almost never fails due to a lack of creativity, Innovations can be broken down and analyzed.
It's almost always because of a lack of discipline. When you do so, you will learn why most fail and a few succeed.

The most certain way to fail is to focus only on can be built up sy
Successful innovators use many types of innovation Doing so increases your odds of success exponentially.

Fuente: Kelly et al. (1998)

El proceso enmarca todas aquellas metodologias que permiten producir los servicios o
productos de manera agil y flexible, es importante mencionar que en la realizaciéon de este
trabajo, se revisaron o implementaron temas de disefio estratégico, propiedad intelectual,
crowdsoursing o colaboracion abierta, asi como, metodologias lean que buscan aligerar
los modelos saturados o burocraticos, de esta manera es posible usar este modelo en
distintas OSC.

Otro valor agregado a la propuesta de innovacion es el canal, el cual es la forma de como
se comunica la experiencia del producto o servicio al mercado. Debido al enfoque social
del proyecto, existe un equilibrio entre la tecnologia y las redes colaborativas, se busca la
innovacién sin causar un impacto que modifique los procesos internos. Asimismo se
entreteje el servicio, ya que requiere, el desarrollo de la confianza y cooperacion con la
organizacion, el voluntariado sin olvidar al donante. Por ello se pone atencion al desarrollo
de como se va a comunicar y transmitir el mensaje del estudio, este rubro esta descrito

mas adelante.

Analizando los valores que definen la innovacion segun Kelly et al. (1998), en este caso
se tiene un enfoque centrado en el modelo de negocio pero con mayor énfasis en el

modelo de experiencia, al definirlo asi se producen resultados poderosos, al combinar
multiples tipos de innovaciones. Esto también permite desarrollar estrategias para mejorar

y ampliar la innovacion de los proyectos.
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4.4 Comunicacion

A continuacion se enunciaran los diferentes momentos donde se logré compartir y
comunicar el proyecto. En una primera etapa fue a través de redes sociales, como se
menciono6 en el apartado, prototipo 3. Después de esto, en el coloquio de la Maestria de
Disefio Estratégico e Innovacion en la Ciudad de México, el pasado 11 de mayo de 2019,
en las oficinas estudio de la empresa Thrust Co.

En dicho sitio, se usé la herramienta de StoryTelling, ésta sirve para intercambiar
conocimiento ademas de consolidarlo, con el fin de compartir valores, crear confianza a
través de un constructivismo social donde las culturas se desarrollan y mantienen
(Beckman y Barry, 2009). Con esta idea se comparti6 el mensaje ante sinodales con
amplio conocimiento en innovaciones sociales.

Sin embargo el proyecto debe cubrir un objetivo de comunicacion a mediano y largo
plazo, con la intencién de crear un mayor impacto en el proceso, para ello se enlistan tres

momentos, estos son:

Productos digitales de descarga

e Retomar el proceso de redes sociales y landing page, renovando contenidos para
el llamado a la accion.

e La creacion de toolkits digitales o kit de herramientas digitales, las cuales son un
modelo de intercambio de conocimiento que permite proveer recursos técnicos de
manera agil. Su distribucion se haria con el uso de la pagina de internet Gumroad,
la razon de esto es que facilita la interconectividad con el landing page, permite
compartir y crear ingresos.

e E-book, o libro digital, se buscaria integrar todos los toolkits realizados vy

proponerlos como un solo documento.

Cursos online y talleres
e La creacion de los primeros cursos-taller en linea para desarrollar y compartir la
experiencia del proceso o bien para renovar toolkits.
e Se creara un curso taller vivencial con OSC donde se pueda insertar el proyecto
en un contexto diferente en la comunidad.
e Diplomado o un curso especializado en una universidad o una escuela de

negocios
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Tutorias

e Modelo de Consultoria, siendo este un modelo ideal ya que requiere de un plan
mas elaborado, renovacién de temas y con una planeacion de varias semanas,
para darle valor a los clientes.

4 4.5 Validaciéon
Este apartado trata de los elementos que permiten validar o medir los procesos, a los que
se denominaran meétricas, cada una de las herramientas o elementos implementados en
los capitulos anteriores han tenido ciertos valores para obtener informacion, los cuales
deben de ser verificables para asegurar su fiabilidad.
Para ello se implement6 el modelo de propuesta de valor, conocido también como Modelo
de Negocio o Canvas, debido a su practicidad y llenado intuitivo ha definido la forma en
como se miden los proyectos desde los aspectos de estrategia, competencia comercial,
innovacion, costos, ventas, mercado, entre otros rubros (Osterwalder, Smith y
Sonderegger, 2015).

Figura 29. Mapa de Modelo de Negocio
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Fuente: Cruz. S (comunicacion Personal, mayo 2019)
Para hacer mas ordenada la explicacion se enlistara de la forma en la que el Canvas fue
disefiado, ver figura 29. Con el uso de este modelo se pueden referir las métricas
empleadas durante la elaboracion del caso de estudio.
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Figura 30. Orden de llenado del Canvas

The Business Model Canvas

Key Partners & Key Activities ° Value Propositions @il | Customer Relationships ¥ | customer Segments .
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7 3
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@®sStrategyzer
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Fuente: Osterwalder, et al., (2015).
En lo que corresponde a la segmentacion del mercado (1) se valido a través del uso de
personas referida en el capitulo 3.5.3 Personas. La propuesta de valor (2), los canales de
distribucion (3) y la relacion con el cliente (4) se describen en los apartados 3.4.7. Disefio
del mapa de la propuesta de valor, 4.2.2 Prototipo 2, ademas del 4.2.3 Prototipo 3, en
ellos se detallan éstas validaciones y los modelos que les permitieron definirlo.
Gran parte de los datos obtenidos para la realizaciéon de estas primeras etapas definen las
fuentes de ingreso (5), éstas no pueden precisarse, sin los siguientes apartados que son:
actividades clave (6), recursos clave (7), ademas de asociaciones clave (8), y estructuras
de costos (9), que se explican en el apartado, enfoque de negocios, del capitulo 4.3
Planeacion.
Este orden permiti6 desarrollar un modelo de diagnéstico rapido, ante la necesidad
sentida de las OSC, en la busqueda de mecanismos que les facilite entender sus
procesos, asi como el nivel de madurez de la organizacion y el voluntariado, el cual se
describe en tres pasos:
1. Diagnéstico con la realizacion de una proyeccion cualitativa, con los integrantes

de la organizacion, con el fin de generar mapas que trazan un panorama en
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tiempo real de la OSC y de sus colaboradores, esto mediante el uso de
herramientas proyectivas.

2. Definir: se generaran elementos de gestion administrativa de base cuantitativa,
con el fin de crear indicadores de desempefio, ademas de herramientas de
medicion como: los FODA, Mision, Vision, Valores. Se desarrollara con esto,
posibles prototipos de soluciones o herramientas que ayuden a la OSC en el
incremento del trabajo voluntario o de cualquier rubro de donacion, ya sea
monetaria, en especiey colaborativa.

3. Pruebas y Ejecucion, en donde la organizaciéon, de manera rapida podra validar
las acciones de los pasos previos en el desarrollo de su proyecto para su
implementacion, creando posibles estrategias (Ver Tabla 14).

Tabla 14. Modelo de tres pasos

1. Diagnéstico

Herramientas proyectuales Lego proyectual / Personas

Implementacién del modelo de madurez y gestion / FODA /

Sz 7 FLETEs Value proposition Canvas

3.Pruebas y Ejecuciéon

Prototipado Rapido y validacién Business Model Canvas

Fuente: Elaboracion Personal.

El ideal de este modelo es reiterar de manera rapida, para que el estudio tenga el valor
gue la OSC requiere, sea medible, porque en su continuidad, permitira repetir el proceso,
ademas de generar un registro real de ideas que desencadenen una posible solucion, con
esto, ayudard a definir los procesos en el que las OSC requieren ya sea trabajar o
mejorar, para que su permanencia y aporte a el &mbito social no se pierda.

Validacién de Innovacion

Es importante mencionar que en la forma en que esta ideado y definido el modelo
propuesto, busca innovar en dos rubros, en el modelo de experiencia, desde la etapa uno,
enfocandose en el voluntariado, y en el modelo de negocio, en esta caso la OSC, con las
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etapas dos y tres, esto se explica a mayor detalle en el apartado: Casos Andalogos del

capitulo 4.3 Planeacion.

CAPITULO V.

CONCLUSIONES

5.1 Sintesis de resultados

Para el desarrollo de este apartado, es necesario retomar la pregunta de investigacion, la
cual se enuncia a continuacion:

¢Como desarrollar el modelo de involucramiento, motivacién y trascendenciaen los
estudiantes universitarios que colaboran con las organizaciones de la sociedad civil
de la ciudad de Puebla?

Es importante apuntar que la investigacion de este caso, buscé en la metodologia del
Design Thinking, patrones o valores medibles, que permitieran definir y acotar las
variables de la investigacion. De este modo, se crearon una serie de supuestos que tras el
uso de herramientas proyectuales establecieron las bases del modelo.

A su vez, analizando desde los lentes del usuario, el modelo fue cambiando la intencion
de una planeacién administrativa lineal, a un disefio centrado en el usuario, que se
involucra en los procesos que le afectan, es participe de las soluciones y propone ideas
de innovacion, esto a través de otros modelos relacionados con el DT, por ejemplo, Lean
Startup, disefio colaborativo, procomun, sprint, entre otros, que fueron clave en la
sugerencia tedrico practica que se materializo en los talleres de co-creacion de la
propuesta.

Con base en las ideas expuestas, se establecié un modelo que contiene lo necesario para
implementar un proceso diferente a lo establecido en otras propuestas. Parte de esta
respuesta también se encuentra en los objetivos planteados y que se enlistan a
continuacion:

1. Caracterizar al estudiante universitario que se involucraen causas sociales.

2. Proponer las bases de una metodologia que sea aplicable para las
organizaciones de la sociedad civil, para insertarse en los diferentes
contextos en las que participa.

3. Fortalecer ala organizacion de la sociedad civil, al definir su misién, visién y
valores enlablUsquedade identidad en el voluntariado.
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Para poder identificar las caracteristicas que enuncia este objetivo, se obtuvieron indicios
de que esto es un journey o0 un viaje, el cual debe de estar acompafiado de la
organizacién o bien, con los compafieros gue trabajan o colaboran en ella, es una curva
de aprendizaje que narra su nivel de compromiso. Dichos elementos son los ideales y las
filosofias que la OSC debe de tener, son la base para el desarrollo de la motivacion. El
carecer de esto, hace que el voluntariado, no pueda entender qué lo motiva, cbmo actuar
ante determinado suceso y carecera de una autocritica que le permita mejorar sus
practicas dentro de la OSC.

Debido a ello, el patron de comportamiento detectado desde el Lego Proyectual, permitié
definir a la persona, sus procesos que llevan al interior de la OSC vy la institucion misma.
En este punto comienzan los primeros pasos hacia la trascendencia, ya que, en principio,
el individuo cambia su lenguaje, se descubre inserto en una realidad que no conocia y
gue las acciones o impulsos le evitan suponer, pues éstas, no estan encaminadas al
beneficio personal, sino que se trabaja por un bien mayor. Se afirma entonces que este
primer objetivo fue cumplido, ya que tras los modelos y herramientas empleadas se
pudieron definir estas caracteristicas importantes en el voluntariado universitario.

Con respecto al segundo objetivo, al desarrollar las bases de una metodologia, en el
modelo de tres pasos, se planearon algunas herramientas basicas del Design Thinking,
gue permitieron desarrollar una propuesta. En principio se integraron elementos para
recabar informacién de manera rapida, a través de una serie de pasos semiestructurados
y proyectuales, definidos en la instrumentacion del presente documento, integrando asi, el
paquete basico de estrategias.

Posteriormente se buscaron, a partir de la investigacion de modelos de negocio, los
valores cuantitativos que facilitaran el enmarcar esta propuesta en diversos escenarios,
para con ello, lograr certeza al replicar las actividades entre una organizacion y otra.
Finaimente el desarrollo de las acciones a seguir y que se denominaron pruebas y
ejecucion, fueron la puesta en marcha de los hallazgos de las dos primeras, de esta
manera se busca una integracién de los involucrados en el proceso. Esta propuesta es el

modelo de tres pasos.

El dltimo de los objetivos enlistados en el proceso, surge de manera transversal a los
anteriores, se formularon estrategias en los negocios, con el fin de buscar la
sustentabilidad de los procesos al interior de las OSC. A partir de los recursos que tiene,
estos pueden ser humanos, materiales, econdmicos, variando entre organizaciones, sin
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embargo se establecieron preguntas como: ¢qué debemos observar?, ¢cémo lo
observamos? y ¢por qué?, las cuales fueron utiles en los procesos de validacion. Por esto
se puede considerar como un objetivo logrado.

Con base en los objetivos antes citados se puede argumentar sobre el objetivo principal
gue se enuncia a continuacion:

Construir un modelo desde los conceptos del Design Thinking, que fortalezca al
voluntariado en las organizaciones de la sociedad civil, a través del
involucramiento, la motivacion y el sentido de trascendencia en los estudiantes
universitarios de la ciudad de Puebla.

Como se ha dicho, con el modelo propuesto se establecieron a partir de la exploracion
las diferentes herramientas del Design Thinking, y que debido a su capacidad de
integrarse con otras metodologias, permitieron crear propuestas basadas en los usuarios.
A partir de las observaciones en talleres y entrevistas a profundidad, se definieron
patrones que dieron sentido a los momentos que los voluntarios perciben en su transitar
por la OSC y que no estaban contempladas en algin modelo de acompafamiento
consultado. Es probable que la trascendencia experimentada sea solo un factor de
motivacién dificilmente medible pero que trae consigo incrementos, no solo en la calidad
del trabajo voluntario y la permanencia de la OSC en el modelo econdémico y registro
actual, sino en temas secundarios como la valorizacion del trabajo voluntario, el
incremento a la donacién entre otros rubros que si son perceptibles.

Debido a que del supuesto presentado comparten comentarios afines a los objetivos, se
retoma dicho enunciado a continuacion:

El incremento de la motivacion en los jovenes universitarios involucrados en
organizaciones de la sociedad civil, se relaciona con la trascendencia que genera
en ellos.

Basado en los talleres ademas de las entrevistas a estudiantes universitarios, asi como
con las diversas OSC, se puede afirmar que, pese a que estos patrones no son medibles
directamente, se reconocen las acciones que crean motivacion, por ejemplo, participar
de manera activa en diversos colectivos o0 agrupaciones, gestionar eventos con motivos
altruistas, aportar trabajo voluntario entre otras muchas. Pese a no poder determinar un
nivel cuantificable de trascendencia, se crearon asomos o0 patrones en los formatos
integrados en las herramientas proyectuales. Pero notoriamente, no se puede comprobar
plenamente el supuesto.
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5.2 Observaciones.

Después de estos seis meses de trabajo se enlistaran los momentos mas significativos

para ello se dividiran en varios puntos, para describir hallazgos importantes:

Pese a que las politicas publicas de México cambiaron el modelo de las OSC, el
proyecto toma en cuenta este contexto, pero no basa toda su estructura en
solucionar dicho suceso.

La sustentabilidad del proyecto se basa en ser cuidadosos con los recursos,
materiales, humanos y econémicos de las OSC. Debido a ello el concepto de
percepcion econdmica debe ser transparente.

La comunicacién del proyecto debe ser mas clara ya que se confunden términos,
ocasionados por lo genérico del tema, o bien por la presuncién de que el tema no
puede aportar nada.

Conocer personas altamente comprometidas, hace que el proyecto tenga un alma
especial y esta inspirado por ellos.

Desde la vision del proceso, estas serian las observaciones al tema:

Se pudo constatar que, en este caso de estudio, se apuesta por el Lego
Proyectual, posiblemente por la forma en que se construye e interpreta la realidad
de los entrevistados en los modelos, ya que permite crear insights y patrones que
son logicos.

Durante las primeras etapas del proyecto se realizaron diagramas para tratar de
entender el involucramiento. Recientemente durante el encuentro de experiencias
y buenas practicas en el Voluntariado Universitario realizado en la Ibero Puebla,
los expositores del Laboratorio de Innovacion Econémica y Social (LAINES),
presentaron un modelo muy similar al referido, validando en cierto modo el trabajo
gue se llevaba en ese momento.

Destacar el modelo de colaboracion de las personas que se involucran en el
trabajo voluntario, como un modelo que facilitaria procesos en el hogar o en una
empresa.

Durante el proceso se pudieron comprobar varios objetivos, sin embargo, otros

guedaron parcialmente resueltos, debido al tiempo.

5.3 Recomendaciones

Para permitir una continuidad en el proyecto, deben los investigadores considerar las

siguientes recomendaciones:
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Analizar las variables del marco tedrico desde el procomun colaborativo, el cual
esta considerado como un sistema econémico nuevo, distinto al capitalismo y al
socialismo, que actualmente estad transformando la organizacion de la vida
econOmica de millones de personas, ya que es un concepto que esta aportando
valor a temas de innovacion, desarrollo econémico, y nuevas tecnologias.
Replantear también pero, desde el andlisis sistémico, para crear un modelo
completamente disruptivo. Esto se basa en hallar la similitud de los patrones y
esquemas encontrados durante los procesos, tratando de entender las
interacciones que parecerian no tener sentido o relacion entre ellas.

Desarrollar méas el tema de las ODS, con respecto a los objetivos para incrementar
su impacto

Seguir buscando patrones con otros modelos del design thinking y herramientas
disefiadas para mejorar los procesos, en las acciones de implementacion.

Cabria incorporar opiniones de expertos en temas de: gobierno y participacion
ciudadana en las entrevistas a profundidad, para observar como resolveran el que
hayan retomado el control de los programas sociales de asistencia.

Redisefiar el modelo, de tres pasos, para implementarlo en agrupaciones de
barrio, grupos escolares o deportivos amateurs, emprendedores o incluso thinkers
sociales.

Disefar y prototipar un juego de rol para crear herramientas que desarrollen la
motivacion en las agrupaciones a través del juego y el trabajo colaborativo.

Se debe de estudiar el modelo propuesto desde los procesos digitales, para
prototipar un modelo virtual que haga el trabajo de valorizacion de la OSC es decir
el paso dos del mencionado modelo.
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