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Resumen

Esta investigacion busca contribuir con los estudios realizados sobre la
profesionalizaciény fortalecimientointerno de las OSC en México como un
esfuerzo por destacar su importancia para potencializar la incidencia
social del tercer sector. En el contexto mexicano, el estudio de gestion del
conocimiento es un tema poco explorado, especialmente en OSC; por lo
que,surgelapropuestaderealizarunestudiode casoconenfoque participa-
tivo que permitiera contrastar los postulados tedricos con las necesidades
existentes en la operacion habitual de estas entidades. Este estudio fue
llevado a cabo a través de una investigacion interdisciplinar integrada por
las areas de disefio de informacion, comunicacion estratégica y sistemas
de interaccion.






Introduccion

Las organizaciones de la sociedad civil (0sc) en México
surgieron ante la incapacidad del gobierno de darrespuesta
adiversasnecesidades sociales emergentes. En este contexto,
multiples actores organizados voluntariamente tomaron una
agencia activa a través de pequefios colectivos de trabajo
convocados por convicciones compartidas. Con el paso del
tiempo estos grupos cobraron mayor relevancia; por lo que,
muchos de ellos comenzaron un proceso de formalizacién
(constitucién legal) para acceder a fuentes de financiamiento.
Ante esta transicién surge la necesidad de incorporar
procesos de profesionalizacion en su gestion.

Actualmente, existen organismos como el Instituto Nacional
de Desarrollo Social (INDESOL) y el Centro Mexicano para la
Filantropia (CEMEFI) que promueven la profesionalizacién
de las osc. Sin embargo, el temor a la institucionalizacion, la
burocratizacién y los constantes cambios de las politicas de
operaciény financiamiento provocan que estas organizaciones
seenfoquen principalmente en susupervivencia a corto plazo. Por
este motivo, es fundamental impulsar proyectos que permitan
explorarla profesionalizaciény el fortalecimiento organizacional
como ejes dinamizadores de la capacidad operativa de las 0sc
como una via para optimizar su funcionamiento, aumentar
su impacto, potencializar su incidencia social y alcanzar un
crecimiento sostenible.

En este sentido, el equipo de investigacién al realizar una
inmersién en las alternativas de profesionalizacién del tercer
sector, pudo identificar que la mayor parte de la oferta esta
centrada en aspectos legales, fiscales y de financiamiento.
Sin embargo, existen pocas opciones enfocadas en el
fortalecimiento interno de las 0sc; las cuales experimentan
diversas dificultades de gestién interna como lo son los
procesos de comunicacion, flujo de trabajoy seguimiento de
objetivos. Porello, el equipo de investigacion decidié abordar
esta problematica a través de la gestién del conocimiento;
ya que, es un enfoque que permite desarrollar estrategias
para maximizar el aprovechamiento del capital intelectual y
humano concentrado en estas entidades tomando como base
su cultura organizacional.

Enla década de los 90, surgio el estudio del conocimiento
organizacional como uno de los principales recursos para la
administracién de las organizaciones. Durante este periodo,
los japoneses Nonaka y Takeuchi plantearon la teoria de la
creacién del conocimiento organizacional siendo pioneros
en establecer al conocimiento como un activo estratégico
que permite desarrollar ventajas competitivas. En los afios
posteriores, el tema continu6 desarrolldndose en el &mbito
empresarial; sin embargo, alin es un enfoque poco explorado
en las organizaciones de la sociedad civil.
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Debido a esto, la presente investigacion retoma esta
fundamentacién tedrica para la formulacion un estudio de
caso con un enfoque participativo para tener una aproximacion
cercana a las necesidades de fortalecimiento interno del tercer
sector. Este estudio fue llevado a cabo con una osc llamada
Fundacion Dr. Sonrisas (Fps), la cual es una asociacién civil
(A.C.) que tiene una trayectoria de 15 afios de operacion y se
encuentra en fase de crecimiento; por lo que, ha comenzado
a experimentar una serie de desafios operativos ante los
cuales requiere implementar estrategias y herramientas
para mantener un crecimiento sostenible. Por este motivo,
el propésito que articula este proyecto es la creacién de una
propuesta que permita dar respuesta a organizaciones que
comparten estas necesidades.

Esta investigacion estd compuesta por cinco capitulos.
En el primero se narra el panorama en el que surgen las
organizaciones de la sociedad civil (0sc), su evolucién y
desarrollo en México; asi como, su importancia histérica en
la cobertura de necesidades sociales y su papel estratégico
en el crecimiento del pais. Ademas, se exponen ejemplos de
modelos de gestién del conocimiento y se presenta a la FDs,
la cual es el estudio de caso del proyecto. El segundo capitulo

21

inicia con la definicién de los antecedentesy conceptos basicos
de la teoria de la creacién del conocimiento y finalmente se
exponen los fundamentos conceptuales sobre la gestién del
conocimiento organizacional.

En el tercer capitulo se describe el proceso metodolégicoy
las actividades realizadas durante la investigacion exploratoria
del estudio de caso que permitieron obtener un conocimiento
contextualizado de las necesidadesy dificultades que enfrentan
las 0sc para su operacion. Posteriormente, se presenta el analisis
a partirdel cual se establecio un diagnostico y definicion de los
requerimientos basicos para la formulacién de una estrategia
de gestién del conocimiento para el fortalecimiento de las osc.

Por su parte, el capitulo cuatro se presenta el desarrollo
de una propuesta interdisciplinaria explicando su eleccién,
desarrollo y evaluacion; asi como, los hallazgos obtenidos,
alcances, limitaciones y las posibilidades a futuro.
Finalmente, en el quinto capitulo se presenta la perspectiva
interdisciplinaria conformada por las tres lineas de
investigacion del posgrado: disefio deinformacion, estrategias
en comunicacién y sistemas para la interaccion; al igual que
los aportes con los que cada disciplina contribuyé durante las
diferentes etapas de la investigacion.




Capitulo 1.

Perspectiva historico contextual del trabajo
de las organizaciones de la sociedad civil
(osc) en México

En las organizaciones de la sociedad civil, todos los agentes son portadores
de conocimiento tacito, quienes aportan a las organizaciones un conjunto de
saberes, competencias y experiencias adquiridas fuera de la organizacion
(Girado, 2001, p. 23).

El capitulo histdrico contextual esta integrado por tres apartados. En el primero se narra
el panorama en el que surgen las organizaciones de la sociedad civil (0sc), su evolucion
y desarrollo en México; para visibilizar su importancia histérica en la cobertura de
necesidades sociales y su papel estratégico para el crecimiento del pais. En el segundo,
se exponen ejemplos de modelos de gestion del conocimiento en el contexto mexicano;y
en tercer lugar, se hace un acercamiento a la Fundacion Dr. Sonrisas, la cual es el estudio
de caso del proyecto de investigacion.



De acuerdo con el Instituto Nacional de Desarrollo Social
(INDESOL), México enfrenta multiples problematicas derivadas
dela crisiseconémica, politicay social. Frente a esta situacion,
la sociedad civil ha tomado un papel activo y mediante
procesos organizativos ha logrado dar respuesta a distintas
situaciones de conflicto convirtiéndose en agentes de cambio
para el desarrollo de la nacion. En este contexto, las 0sc son
agrupaciones constituidas por individuos, fundamentadas en
lazos asociativos que pueden realizar actividades de defensa
y respeto a los derechos humanos, de apoyo o asistencia a
terceros sin fines de lucro, politicos, religiosos, ni econémicos
(INDESOL, 2018).

El tercer sector, como es llamado en economia, hace
referencia a las organizaciones de la sociedad civil (0sc)
y al conjunto de actividades sociales sin animo de lucro e
independientes al Estado (Butcher, 2014). En el caso de México,
la investigacion y el estudio de estas organizaciones no era
relevante por el desconocimiento de su impacto social y el
beneficio politico y econdmico que representan. El trabajo
de las osc cobré visibilidad en el contexto contemporéaneo a
partir de hechos significativos como el movimiento estudiantil
de 1968y el terremoto de 1985 en la Ciudad de México.

Durante la época de la colonial, la iglesia catélica era la
encargada derealizaracciones de asistencia social; puesto que,
poseia los recursos econémicos suficientes para estar a cargo de
escuelas, hospitalesy obras sociales. Sin embargo, a partirdela
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guerra de independencia al consolidarse una nueva nacién los
cambios estructurales provocaron una crisis econémica, politica
ysocial antela cual las OSC en México comenzaron a surgir como
apoyo durante el conflicto.

A partir de 1857, con la expedicién de las “Leyes de
Reforma”, cambié la estructura de la beneficencia, ya que la
iglesia debia ceder al Estado propiedades como hospitales,
escuelas, orfanatos y otras instituciones encargadas de dar
asistencia social. A partir de aquel momento, el Estado asumio
la responsabilidad de otorgar los servicios de asistencia; sin
embargo, al no tener la capacidad de atender la alta demanda
surgieron las instituciones de beneficencia laica (formadas por
catélicos) que se encargaron de atender problemas en materia
desalud, educacién, atencién a huérfanosy personas mayores
(Gallo, 2013).

En el gobierno del general Porfirio Diaz (1876-1911) se
lograron grandes avances tecnoldgicosy urbanos; no obstante,
la pobrezay la desigualdad eran persistentes. El 7 de noviembre
de 1899 se promulgo la Ley de Instituciones de Beneficencia
Privada para el Distrito Federal, lo que significé la promocién
y proteccion a particulares que realizaran acciones benéficas.
Este suceso marcd un avance en la asistencia social con la
creacién de la Junta de Asistencia Privada, que permanece en
funcionamiento en la actualidad.

Durante la Revolucién Mexicana, con el derrocamiento de
Porfirio Diazy el triunfo de Francisco I. Madero, el pais regresé
a una etapa de crisis econémica y politica; esto ocasiond que
programas sociales no fueran desarrollados y no existiera un
avance en la beneficencia social. Posteriormente, en gobierno



de Venustiano Carranza, se otorgd atencion social a través de
la creacion de dormitorios para personas sin hogar, de centros
educativos para nifios huérfanos y de un departamento de
auxilio encargado prestar atencién médica y alimentacion.
Finalmente, en 1917 se asentaron en la Constitucion Mexicana
los lineamientos para desempefiar legalmente la beneficencia
publicay privada.

Al asumir el gobierno, Plutarco Elias Calles creé el Partido
Nacional Revolucionario (PNR) que mas adelante se convirtid
en el Partido Revolucionario Institucional (Pri). Este partido
politico integré a las organizaciones que representaban a las
clases subordinadas para debilitar cualquier oposicion a su
gobierno; portanto, dejé pocas oportunidades para el progreso
de lasociedad civilindependiente (Salamon y otros, 2012).

En 1923, se form¢ el Secretariado Social Mexicano (SSM),
pionero de la educacién para la participacién social y la
democracia; afios mas tarde, el padre Pedro Veldzquez se
incorporé al ssm. En 1941, se crearon mas organizaciones sociales
intermedias, independientes del gobiernoy, paulatinamente, de
la jerarquia de la iglesia catdlica. Estas organizaciones estaban
relacionadas con sectores empresariales, popularesy obreros.

En la etapa conocida como Cardenismo se transformé el
término beneficencia por asistencia, se reconocia la obligacion
del Estado para brindar apoyo social en el rubro de salud y
auxilio. Esta nueva manera de entender la situacion estaba
relacionada con un cambio de objetivosy métodos de asistencia
tradicionales; porlo que, en 1937 la Ley de Secretarias agregd a
la Secretarfa de Asistencia, la cual se dedicaba a atender temas
de asistencia social (Gallo, 2013). Afios més tarde, el crecimiento
del poder del Estado ocasioné que las actividades de asistencia
social quedaran relegadas; ademas, el voluntariado nacional

fue la principal actividad y era gestionada por las esposas de
funcionarios publicos.

En los secretariados sociales de algunos estados y capitales
como Morelia, Monterrey, Mérida, Leon y Cuernavaca, que
continuaban la doctrina social de la iglesia, comenzaron
a emerger demandas e intereses de los sectores obreros,
campesinos, empresariales y profesionales; ante esta
situacion, buscaron dotarlos de instrumentos de organizacion,
mejoramiento social y econédmico, como la cajade ahorroy las
cooperativas de consumo y produccion. El 12 de octubre de
1951 nacié la primera cooperativa de ahorro y crédito: “Caja
Popular Ledn XIII”. En 1964, nacio6 la Confederacién Mexicana
de Cajas Populares como una primera red de organizaciones
civiles cooperativas al servicio de un movimiento social amplio
(Reygadas, 1999).

Gracias al trabajo de Pedro Veldzquez y al Secretariado
Social Mexicano, nacieron diversas organizaciones que, aunque
fueroninspiradas porlaiglesia catélica, eranindependientes de
ella. Algunas de ellas fueron el Instituto Mexicano de Estudios
Sociales; la Unién Social de Empresarios Mexicanos; el Frente
Auténtico del Trabajo; el Instituto Mexicano de Desarrollo
Comunitario en Guadalajara; la Fundacion Mexicana para el
Desarrollo Rural; el Centro de Promociény Desarrollo Popular;
el Centro Operacional de Vivienda y Poblamiento; y, el Centro
de Desarrollo Popular (Reygadas, 1999).

Entre el periodo de 1958 y 1976, la economia mexicana
tuvo un despunte ocasionado por la industrializacién,
la inversion publica en diversos sectores y el apoyo de
capital extranjero; en esta etapa, el Producto Interno Bruto
(PiB) aumentd, este hecho es conocido como “el milagro
mexicano”. A pesar de la estabilizacién y mejora econémica
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muchos sectores poblacionales continuaron desatendidos,
lo que ocasiond tensidn y protestas. Por ello, se generd una
reestructuracién administrativa para otorgar ayuda a la
poblacién mésvulnerable: nifios, personas mayores, personas
con discapacidad, indigentes, desempleados y adolescentes
embarazadas (Gallo, 2013).

Unhechoimportante enla sociedad civil fue el movimiento
estudiantil de 1968, en el que se unieron estudiantes,
trabajadoresy personas de la clase media parademandar porla
liberacién de presos politicos como activistasy disidentes. El 2
deoctubre de 1968, el movimiento fue reprimido violentamente
y provocé desconfianza, resentimiento e ilegitimidad hacia el
Estado; aunado a esto, la iglesia catdlica enfatizd el aspecto
social en su doctrina en todos los paises de América Latina.

Otro acontecimiento que contribuyo al desarrollo de las
osc fue la gran migracion de zonas rurales a la Ciudad de
México; este proceso implicé la demanda masiva de servicios
que el Estado no habia previstoy, en consecuencia, surgieron
movimientos urbanos populares. Por lo anteriormente
descrito, es posible decir que los tres factores que consolidaron
alas oscen México corresponden, principalmente, a cambios
sociales, econdmicos y politicos; primero, el ajuste econémico
estructural; segundo, el terremoto de 1985 en la Ciudad de
México; por Ultimo, las elecciones politicas del afio de 1988
(Salamony otros, 2012).

En 1982, México atravesé una crisis econdmica que lo sumid
en un estancamiento que tuvo grandes repercusiones en
varios grupos de la poblacion, especialmente en los sectores
popularesy la clase media. Debido a las recurrentes crisis,
las osc respondieron a la necesidad de cubrir la escasez de
suministro de servicios publicosy algunas otras se enfocaron
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a la defensa de los derechos humanos.El terremoto de 1985
en la Ciudad de México cobrd la vida de miles de mexicanos,
el papel delasociedad civil ante este suceso fue determinante
debido ala lenta respuestay la falta de decision del gobierno
mexicano; en cambio, el pueblo mexicano logré organizacién
y autonomfa. De forma colectiva e inesperada, alrededor de
un millén de voluntarios alimentaron, alojaron y rescataron
victimas del siniestro, a pesar de la obstruccion del gobierno
(Egan, 2013).

Durante las elecciones presidenciales de 1988 se
sospechaba que el partido politico en el poder cometiera
fraude porque dio dos resultados diferentes y argumenté
que era un problema del sistema de conteo. Esto ocasiond
que algunas osc expresaran su descontento y oposicion al
gobierno de forma publica; la mayoria de ellas se dedicaban a
la defensa de los derechos humanos, la igualdad de géneroy
la proteccion del medio ambiente (Aguilar, 2006).

Enla décadadelos 90, las osc defensoras de los derechos
humanos asumieron el papel de observadores ciudadanos
para evitar fraudes politicos como el que se sospechaba habia
ocurrido afios atras. De esta manera, surgieron organizaciones
como Alianza Civica, encargada de monitorear y observar el
proceso electoral; asimismo, el nimero de las organizaciones
de la sociedad civil aumentaron, principalmente, en la lucha
por la democracia, el desarrollo de comunidades indigenas y
lademanda legal de las osc (Aguilar, 2006).

El 9 de febrero de 2004 se public en el Diario Oficial de la
Federacion (DoF) la Ley Federal de Fomento a las Actividades
Realizadas por Organizaciones de la Sociedad Civil, la cual
establece las bases de la Administracién Publica Federal para
fomentar las actividades, los derechos y las obligaciones de



las osc. Actualmente, se han creado diversas institucionesy
centros deinvestigacion con el objetivo de profesionalizar este
sectoreimpulsarsuincidencia en las politicas pUblicas del pais.

Algunos ejemplos son el Centro Mexicano para la Filan-
tropia (CEMEFI), una asociacién civil fundada en 1988 con la
misién de promovery articular la participacion filantrépica,
comprometida y socialmente responsable de los ciudadanos,
organizaciones sociales y empresas para alcanzar una so-
ciedad mas equitativa, solidaria y préspera (CEMEFI, 2008);
Alternativas, una organizacién fortalecedora del ecosistema
de la sociedad civil organizada con 17 afios de experiencia en
investigacién, analisisy desarrollo de propuestas para crearun
entorno propicio para el desarrollo del sector social en México
(Alternativas, 2018); y Red Expo Social, cuya misién es fortalecer
alas organizaciones de la sociedad civil en México a través de
la profesionalizacién y la colaboracién, para incrementar su
impacto (Red Expo Social, 2019).

El trabajo de las osc atiende &mbitos como la educacién, la
investigacion, el desarrollo social, la defensa de derechos,
la satisfaccién de necesidades de diferentes grupos sociales
y comunidades;. Todo esto contribuye a que no solo el pais
mejore, sino que las 0sc puedan aportar elementos para
el cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(PNUD, 2019).

En 2008, de acuerdo con datos del Centro Mexicano para la
Filantropia (CEMEFI), se estimé que existian alrededor de 28,750
organizacionessin finesde lucroy 200 fundaciones. En 2012, la
Cuenta Satélite para Instituciones sin Fines de Lucro (CSISFLM)
declaré un aumento de 40,086 organizaciones. Con estas cifras

se puede constatar que el incremento de las osc en México fue
considerabley que es un tema que adquiere mayor relevancia
en la investigacion social debido a su proceso de desarrollo
histérico y al impacto social que ha logrado en las Ultimas
décadas (Butcher, 2014).

Las osc han impactado en la economia, el empleo y la
gobernanza de México. En 2016, las 0sc registraron un nivel en
su Producto Interno Bruto (PIB) de 259, 082 millones de pesos.
Enelmismo afio, el personal de este sectorascendioé a 3,602,000
personas; de estos, 1,501,335 eran personal remunerado y
2,101,000 personal voluntario, equivalente al 58% del total
(Chévezy Gonzélez, 2018).

En México, 38% de los recursos de las osc proviene de
financiamiento privados, y el costo o sacrificio fiscal de la
deducibilidad de las donaciones es del 30% de cada peso
donado; es decir, 70% es una donacién neta del contribuyente
(Tapia, 2011). De esta forma, de cada 30 centavos que el gobierno
dejaderecabarenimpuestos, la sociedad se beneficia con més
de 10 veces esevalor;a pesarde esto, casi no se habla del efecto
multiplicador de las oscy se les ve con desconfianza.

En octubre de 2012, México aprobo la Ley Federal para
Prevenir e ldentificar Operaciones con Recursos de Procedencia
llicita (LFPIORPI) para implementar las recomendaciones
del Grupo de Accién Financiera (GAFI). En la Guia para el
cumplimiento de la LFPIORPI indica que hay seis aspectos que
no se pueden ignorar:

El cumplimiento de esta ley es obligatorio para todas
las 0scs que reciben donativos. Para cumplir con la ley,
desde el 1 de septiembre de 2014 se deben observar
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las Reglas de Caracter General reformadas en agosto
de 2014. No hay prérrogas para cumplir con estas
obligaciones.

Recibir donativos es una actividad vulnerable en
los términos de la Ley Anti-lavado para todas las
organizaciones que los reciban sinimportar su estatus
fiscal, o su incorporacién a registros como el de
donatarias autorizadas o la CLUNI. Las organizaciones
estan obligadas a reportar ingresos por donativos
a partir de montos preestablecidos por la ley (més
detalles debajo).

La ley es muy clara en su mandato: Las 0scs NO DEBEN
aceptar donativos si sus donantes no les proporcionan
de forma simultanea, toda la informacién vy la
documentacion estipulada en las Reglas de Caracter
General dela LFPIORPI.

Si bien es cierto que no todos los donativos se tienen
que reportar a la autoridad financiera, los montos
minimos para “identificar” una donacion y “dar aviso”
ala autoridad sobre la recepcién de la misma son muy
bajos en la practica.

Esta ley estipula sanciones econémicas sustanciales
para aquellas organizaciones que no cumplan
cabalmente con ella.

Las organizaciones estan en riesgo de ser sancionadas
aunque soélo uno de sus donantes no proporcione la
informacion requerida, esto sin importar el tipo de
donante, yasea nacional,internacional o gubernamental
(por ejemplo la UE 0 USAID, 0 el propio gobierno
mexicano). (Mendoza, 2015, p. 8-10)

Por Ultimo, la gobernanza es un dmbito en el que las osc han
ganado terreno y se ha posicionado como un actor publico
fundamental para alcanzar la gobernabilidad democratica
en México. En los Ultimos afios, el nUmero de consejos
consultivos, ciudadanos o instancias pUblicas de deliberacion
rondan entre 150 a 200 a nivel federal; y, en cada uno deellos,
algunas OSC estéan presentes y deliberan con servidores
publicos federales el rumbo de las politicas publicas segun el
caso (Chavezy Gonzalez, 2018).

Una vez comprendido el papel de las organizaciones de la
sociedad civil, en este apartado se explican algunos tipos de
0SC mas representativos para el proyecto: organizaciones
no gubernamentales para el desarrollo, asociacion civil y
organizaciones no gubernamentales. A continuacién se detalla
cada una.

Las organizaciones no gubernamentales para el desarrollo
(onGD) son aquellas organizaciones voluntarias, sin fines de
lucro, autdbnomas e independientes y que no pertenecen al
gobierno. Los recursos que reciben se destinan a proyectos
o acciones emprendidas en el &mbito de la cooperacidn al
desarrollo (Murguialdayy Valencia, 1999, p. 44). Hay tres tipos
de actividades principales de las ONGD:



Paliar efectos de catastrofes humanitarias. Desastres
naturales, crisis agroalimentaria, epidemias, conflictos
bélicos, entre otros.

Mejorar a corto o mediano plazo las condiciones de
vida de un sector social desfavorecido con recursos
financierosy materiales.

Aspirar a modificar los modelos de desarrollo vigente y
las relaciones desiguales.

La asociacion civil (a.c.) estd conformada por un grupo de
individuos unidos para realizar un fin en comdn por tiempo
indefinido, siempre y cuando sea licito y no tenga caracter
econdmico. Este tipo de organizacion tiene mayor flexibilidad
ensuestructurayen lasactividades querealizan.LasA.c.sonla
figura legal que méas adoptan las osc (Carrillo y otros, 2019). En
México, la ley establece que las asociaciones civiles deben tener
unaasamblea de asociados, que estd integrada por las personas
que firman el acta constitutiva; sin embargo, no exige formar
un consejo directivo. Hay cuatro formas en las que el consejo
puede aportara la organizaciény facilitar el cumplimiento de su
mision: talento, tiempo, recursos financieros o en especie; por
ultimo, relacionesy redes de contacto (Carrillo y otros, 2019).

Una A.c puede ser una donataria autorizada, es decir, una
entidad con permiso del Servicio de Autorizacién Tributaria
(SAT) para recibir donativos deducibles de impuestos; esto
significa que sus ingresos estén exentos de pago del ISRy
podran expedir recibos deducibles deimpuestos a sus donantes
(Carrilloy otros, 2019). Cuando son donatarias autorizadas hay
diferentes rubros de objeto social en el que pueden incursionar;
a continuacion se mencionan algunos:

Asistencial. Alimentacién, vestido y vivienda; atencién a
grupos sociales con discapacidad.

Desarrollo social. Participacién comunitariay seguridad
ciudadana; creaciony fortalecimiento de organizaciones
de la sociedad civil; derechos de los consumidores,
equidad de género, entre otros.

Educativas (escuelas) y de nvestigacion cientifica o
tecnologica.

Las organizaciones no gubernamentales son una entidad sin
fines de lucro, sus miembros son ciudadanos o asociaciones
de uno o0 méas paises y sus actividades estan determinadas
por lavoluntad colectiva de sus integrantes en respuesta a las
necesidades de una o mas comunidades con las que coopera
la oNG (Gallo, 2013).

Por lo general, tienden a financiar, alentar, asesorary
administrar actividades econémicas y sociales a los sectores
menos favorecidos de la sociedad a nivel nacional o
internacional (Carrillo y otros, 2019). Sus funciones se agrupan
de la siguiente forma (Pinzén, 2005, p. 76):

Tareas de asesoramiento, informaciéony educacion de
relevancia internacional.

Vigilancia del Estado, a otros entes y organismos
publicos, nacionales e internacionales; v, el sector
econdémico privado.

Laincidencia o la presion politica sobre los estados, la
sociedad civily los ciudadanos.

La cooperacién al desarrollo, la prevencién de conflictos
y la prestacion de ciertos servicios sociales publicos.
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En México, muchas de las osc surgen de manera inesperada al unirse un grupo personas
con la conviccidn de trabajar por un objetivo de utilidad social compartida. Sin embargo,
cumplir con este propdsito no depende Unicamente de su conviccidén y motivaciones, mas
alla de esto,se deben administrar y aprovechar sus recursos materiales y no materiales
para lograr sus objetivos. Por esta razén, aparece la necesidad de desarrollar habilidades,
capacidadesy herramientas para conseguirlo, es decir, realizar un proceso de fortalecimiento
y profesionalizacion.

El abordaje de estos temas pretende superar diversos desafios. Esto se logra mediante
la cultura de la reflexion y la planeacion; no obstante, se encuentran presentes el temor de
las organizaciones a la institucionalizacién y los esquemas de financiamiento que limitan
el gasto en cuestiones gerenciales (Carrillo, Garcia y Tapia, 2005). Sin embargo, es cada vez
maés evidente la necesidad de potencializar una profesionalidad especifica rica en capacidad
operativa, concreta y coherente con las necesidades de los servicios que brindan las organi-
zaciones (Girardo, 2007); ya que, esto permitiria desarrollar mejor sus actividades, aumentar
suimpactoy alcanzar un crecimiento sostenible.

Uno de las iniciativas existentes para la profesionalizacion del tercer sector es promovida
por la Secretaria de Desarrollo Social a través de una convocatoria dirigida a las osc,
instituciones de educacion superiory centros de investigacion, con el propdsito de que estas
organizaciones presenten proyectos de capacitacion para el fortalecimiento institucional y
otros actores de la sociedad mediante el programa de Coinversién Social de la Secretaria de
Desarrollo Social, cuyo objetivo principal es:
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En esta convocatoria se promueven tres dreas basicas de formacion seglin su tipo
de desarrollo: conocimientos estratégicos, capacidades institucionalesy capacidades

operativas

Conocimientos estratégicos

Capacidades institucionales

Capacidades operativas

Marco normativo para las
organizaciones de la sociedad civil.

Participacion corresponsable de las
OSC en la Agenda 2030 para el

Desarrollo Sostenible.

Situacion de la trata de personas en
México.

Inclusién social y laboral de las
personas con discapacidad.

Impacto humano y social de proyectos.

El interés por la profesionalizacién es compartido por organizaciones como
Alternativas y Capacidades A.c., la cual se especializa en realizar acciones para el
fortalecimiento de capacidades de la sociedad civil organizada. Esta organizacion

Desarrollo Institucional y procuracién
de fondos y apoyos.

Disefio de un programa de voluntariado
para organizaciones de la sociedad
civil.

Creacion y fortalecimiento de redes
para el desarrollo de proyectos
sociales.

Mercadotecnia social para OSC a
través de las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion
(TIC).

define el fortalecimiento institucional como:

Elaboracién, seguimiento y evaluacion
de proyectos sociales.

Cultura de prevencién del riesgo de
desastres.

Desarrollo de proyectos de turismo
comunitario .

Sistematizacion de experiencias.

Modelos para prevenir el embarazo
adolescente, con enfoque de derechos,
interculturalidad y género.

Areas de Capacitacién parael
Fortalecimiento Institucionalde OSC.
Elaboracidn propia. SEDESOL (2018).
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Esta organizacion identificé como factores clave
los procesos y los actores que intervienen dentro de la
organizacién; en primer lugar, los 6rganos de gobierno que
deben fortalecerse para adquirir responsabilidad en la
procuracion de fondos, ademas de guiar a la organizacién y
ayudar con una planificacion eficaz. En segundo lugar, incide
en el manejo de conflictos entre el personal. En tercer lugar,
la necesidad de documentary sistematizar experiencias para
fomentar el aprendizaje al interior de las organizaciones.
En cuarto lugar, la necesidad de abrir espacios dentro de
las organizaciones para los jovenes; esto con el objetivo de
preparar a las organizaciones para lidiar con los cambios
generacionales y de liderazgo, y ayudarles a permanecer en
el tiempo y a sobrevivir a sus fundadores con éxito (Carrillo,
Garciay Tapia, 2005).

Este proyecto de investigacion presta atencidn especial
al tercer punto, que corresponde a la sistematizacion de
experiencias,la cualesunadelas principalestareas del proceso
defortalecimiento institucional que llevan a cabo las osc. Este
proceso mas que ser una clasificaciéon y ordenamiento de
datos e informacion, se trata de la observacién y analisis de las
experiencias como procesos historicos complejos en los que
intervienen diferentes actoresy que se realizan en un contexto
econdmico, socialy cultural determinado. Este enfoque brinda
la posibilidad de expresar, desarrollar, divulgar y aplicar los
saberesy conocimientos generados.

Llevar a la practica la sistematizacion de experiencias
demanda superar multiples desafios, pues depende de
diversos procesosy actores. Requiere que las organizaciones
se interesen en impulsar una dindmica de trabajo en equipo
y de la disposicién del personal por aprender de la propia
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practica, ser sensibles y poseer capacidad de anélisis y
sintesis. Asimismo, supone un proceso activo en el que se
relaciona el conocimiento existente con la nueva informacién
adquirida para producir nuevos conocimientos (Canedo y
Cervantes, 2015).

Toda osc requiere capacitacion y profesionalizaciéon de
personal para cumplir sus metas y enfrentar adversidades.
Cristina Girardo (2001) sefiala que la profesionalizacién es
el grado 6ptimo alcanzado por una institucion cuando sus
sistemas organizativosy las metodologias de trabajo estan bien
desarrolladasy sistematizadas. La profesionalizacién delas OSC
serefiere a que éstas deben desplegar una accién profesional,
eficientey con calidad.

Las organizaciones dedicadas a la capacitacién vy
actividades de profesionalizacién son conocidas como
organizaciones fortalecedoras. Estas han construido sus
propios modelos de atencién desde diferentes perspectivas,
algunas enfocadas en el ambito interno de las organizaciones
(disefio institucional y reestructura organizacional,
conocimiento del marco legal y fiscal o cumplimiento de
obligaciones) y otras enfocadas en el ambito de impacto
(desarrollo de alianzas, incidencia en politicas publicas o
negociacién con actores).

Sin embargo, es necesario reconocer que mas alla de la
participacién en acciones de fortalecimiento, el verdadero
reto de las organizaciones radica en la instrumentacién del
conocimiento adquirido. Por esta razoén, resulta necesario
destacar la importancia del aprendizaje como un elemento
clave para el fortalecimiento institucional (Carrillo, Garcia
y Tapia, 2005). Para que esto suceda, deben desarrollarse
estrategias que permitan el flujo de conocimiento a través



de la organizacién. Con este proposito, se han realizado
diferentes propuestas, entre las cuales se encuentran, por
ejemplo, proyectos desarrollados con base en la teoria de la
gestion del conocimiento, misma que sera explorada en el
apartado siguiente y en el marco tedrico.

A continuacién, se describen dos investigaciones: la primera,
un modelo aplicado a pequefias y medianas empresas
(MiPyME); la segunda, la aplicacién de un modelo de gestidn
del conocimiento en una organizacién sin fines de lucro. Cabe
mencionar, que la primer investigacién se retoma debido a que
las dificultades que presenta una pequefia 0 mediana empresa
es similar a las que se enfrentan diversas organizaciones sin
animo de lucro.

El primer ejemplo se trata de un modelo realizado por los
autores Camacho y otros (2013), en el que explican que la
gestion del conocimiento es la disciplina que enmarca
procesosy funciones de sumaimportancia de la organizacion,
donde se gestiona la capacidad de optimizar el proceso de
generacién, administracion y transmision del conocimiento,
con el fin de concebir productos y servicios, que, a su vez,
conforman una ventaja competitiva sostenida dentro de la
sociedad de conocimiento.

En este caso de estudio se propone un método de gestion
del conocimiento (Gc) para empresas mexicanas. Su propdsito
es dotarlas de una forma de Gc que se alinee y trabaje de
manera paralela a sus estrategiasy objetivos. De acuerdo con
sus caracteristicas, se consideran cinco pasos fundamentales
para lograrlo: diagndstico, liderazgo, cultura, estrategia,
propdsitos y mediciones. Se recomienda que los directivos
realicen un anélisis preliminar para determinar el estado
actual de la empresa antes de poner en marcha el modelo.
Con lainformacion recabada es posible estimulary sensibilizar
alos lideres para validar el compromiso de crecimiento de la
empresa hacia una organizacion inteligente (Senge, 2004).

Lacc lallevanacabolas personas, no el gerente o duefio
de la empresa. Depende de todos que el conocimiento se
haga explicito y que la cultura de excelencia se logre como
resultado de que todos los procesos se realicen bien. El mejor
resultado seria que la empresa, es decir, sus integrantes, se
comprometan a evolucionar como expertos en sus actividades
y tengan seguridad de empleo; lo cual dard como resultado
que laempresa crezca consolidaday esté en posibilidades de
ofrecer méas empleo (Camacho y otros, 2013).

Por Ultimo, los autores invitan a crear una nueva cultura
para MiPyME, que lleve a un crecimiento integral (econémico,
geografico y tecnoldgico del personal), fundamental para el
bienestar de las personas en México.
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Método propuesto para la gestion del conocimiento. Camachoy otros (2013).

Elsegundo ejemplo de un modelo de gestion del conocimiento fue recuperado de la tesis de Ramirez (2009) de
la Universidad de Chile, que tiene como objetivo facilitar la creacién de conocimiento organizacional
Estainvestigacion se enfoca en la organizacién sin fines de lucro Construyendo mis suefios (CMs), que se ded|ca
arealizar programas de intervencién a microempresarios mediante capacitaciones.

Desde sus comienzos, cMs ha buscado ser un complemento en la formacion tedrica que reciben los
estudiantes en la universidad, poniendo en préctica los conocimientos adquiridos en las salas de clases 'y
aprendiendo de la experiencia de vida de quienes luchan por desarrollar sus emprendimientos de forma
sustentable.
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Propuesta de modelo de gestin para una organizacién sin fines
de lucro. Ramirez (2009).

cMs promueve y desarrolla un proceso de ensefianza/
aprendizaje basado en el hacery potenciar la relacion entre
microempresay universidad. Su objetivo fue acercar tanto a los
microempresarios a los centros de estudios -a través de charlas
y talleres- como a docentes, profesionales y estudiantes a la
realidad de este sector empresarial con visitasy consultorias.

La metodologia de la tesis de Ramirez (2009) parte de una
revision bibliogréafica para recopilar la informacion necesaria
y asi generar bases tedricas. Posteriormente, define el marco
conceptual para identificar y definir los principales temas. En
seguida, el autor presenta un marco teérico de ey la descripcién

de la organizacion. Para finalizar, realizé la identificacion de la
base de conocimiento en la organizacién, el disefio del modelo
y, por Ultimo, las recomendaciones de implementacién.

En su tesis, Ramirez realiza un analisis descriptivo de cms
considerando aspectos estructurales, culturales y condiciones
organizacionales relacionadas con el conocimiento. Asi, identifica
los procesos criticos de aprendizaje en la organizacion, desde
los cuales se reconocié la base de conocimiento presente en
cadauno.

Para el autor, la gestion del conocimiento es un conjunto
de politicas, practicas y procedimientos organizacionales,
los cuales permiten crear, difundir, utilizar e institucionalizar
el conocimiento para la obtencion de los objetivos de
la organizacién (Ramirez, 2009). Ademas, identifica las
distincionesrelevantes respecto al conocimientoy aprendizaje
organizacional; asi como, la relacién entre estos conceptos.

En este sentido, la gestién del conocimiento contempla la
generacion de un conjunto de condiciones y procedimientos
que faciliten la creacién, transferencia e institucionalizacion
del conocimiento presente en una organizacién, de modo que
se puedan cumplir los objetivos de la misma. En este modelo el
conocimiento debe pasar porlacombinacion, lainternalizacion,
la socializacion vy, finalmente, la externalizacion.

La principal actividad de cms se basa en la prestacion de un
servicio, el cual estd enfocado en la educacion y sus miembros
son los portadores y creadores de conocimiento; por tanto,
deben generarse las condiciones adecuadas para lograr procesos
de aprendizaje a nivelindividualy organizacional con lafinalidad
de gestionar de manera adecuada el conocimiento. Para esto,
se deben reconocer los activos de conocimiento que estan
presentes en la organizacion.
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Elmodelo esté integrado por las cuatro etapas de creacion
de conocimiento: socializacién, externalizacién, combinacion
einternalizacién, las cuales requieren acciones para compartir,
conceptualizar, transferiry aplicar el conocimiento
Através de cada una de ellas se obtienen distintos activos de
conocimiento: rutinario, experimental, conceptual y sistémico
(Ramirez, 2009). Asimismo, para el correcto funcionamiento del
proceso de creacién de conocimiento, el modelo contempla
la generacién de seis condiciones organizacionales que
facilitan el proceso: propésito compartido, autonomia,
fluctuacion, redundancia, variedad y generacion de contexto
de compromisoy confianza (Ramirez, 2009).

Para ello, se propone la adopcién de distintos
procedimientos y herramientas que faciliten la generacion de
las cuatro etapas de conversion del conocimiento; por tanto,
es necesario que los miembros adopten adecuadamente los
mecanismos correctamente. La incorporacion de nuevas
practicas no es facil, asi que se deben instaurar medidas
formales de control, reportes o herramientas para registrar
las tareas. Los miembros de cms no disponen de mucho
tiempo por sus diferentes actividades; por ello, las practicas
implementadas deben ser sencillas para optimizar el tiempo
de elaboracién y se debe designar a una persona o equipo
responsable de cada actividad (Ramirez, 2009).

Para lograrlo, es imprescindible mantener un clima laboral
sanoybuenasrelaciones entre los miembros de la organizacion,
condicion que favorece la confianza para socializar y transferir
conocimientos entre ellos. Esto facilita los procesos de
comunicaciény adopcién de practicas gracias al apoyo constante
delos equipos de trabajo (Ramirez, 2009).
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Dentro de este apartado se describe a la Fundacién Dr.
Sonrisas (FDS), una asociacién civil seleccionada como caso
de estudio de la presente investigacion; ya que, posee rasgos
estructuralesy operativos caracteristicos del funcionamiento
delas organizaciones en fase de crecimiento del tercer sector.
Para contextualizar esta eleccidn se realiza una descripcién
de su historia, objeto social, programas, su actividad central,
impactoy modelo de operacién.

La FDS es una organizacién sin fines de lucro legalmente
constituida bajo la figura de asociacion civil (A.c.) que cuenta
con la autorizacién del Sistema de Administracién Tributaria
(sAT) para recibir donativos deducibles sobre el impuesto
sobre la renta (ISR); por lo que, esté consolidada como una
donataria autorizada.

Esta organizacion surgié en 2003 por el sentido de ayuda
y contribucién social de su fundador, Andrés Martinez. Este
sentimiento de altruismo se desarrollé durante su época
estudiantil como lo relaté en entrevista con Jimena Villa.



La idea de realizar actividades con nifios se consolidé en
diciembre de 2003, cuando Andrés y siete compafieros
reunieron fondos para regalarjuguetes en el albergue
para nifios con cancer. A raiz de la experiencia de

platicar con los padres de estos nifios y conocer sus historias
crecié uninterés por realizar acciones de mayorimpacto.

Meses después, este grupo organizé una fiesta para nifios
con cancer, en la cual un nifio menciond: “mi suefio es tener
cancer como mi hermano para que mis papas me quieran”.
Frente a esta situacién el grupo visibilizd que esta actividad
podria ser un proyecto real para apoyar a los nifios con cancer
y sus familias; ya que, todos sus miembros del entorno familiar
padecen el impacto de la enfermedad. De esta manera
nacio la Fundaciéon Dr. Sonrisas con la misién es cambiar el
dolory sufrimiento de los nifios con enfermedades crénico
degenerativas, por momentos de esperanza, diversién y alegria
(Dr. Sonrisas, 2018).

La sede central de la FDs se ubica en Ciudad de México y se
conforma por un equipo de 16 colaboradores. Es importante
destacar que esta sedeYy la filial de Guanajuato son las Unicas
unidades que cuentan con personal remunerado, el resto de las
filiales opera mediante el trabajo de voluntarios.

La FDs realiza diversos programas enfocados a brindar
atencion y diversién a nifios con padecimientos crénicos o
terminales. A continuacién se describen los programas de la

sede FDS Ciudad de México en la cual acotamos el
estudio de caso:
El programa es el eje central de

la organizacién; este brinda la oportunidad de vivir una
experiencia diferente a la realidad cotidiana de la enfermedad
a los nifios y su familia. La Fps realiza una amplia diversidad
de suefios, entre los que destacan: ser una princesa, conocer
la playa, volar en helicdptero o, suefios mas complejos
como, viajar a Disneylandia. El deseo de conocer el mar es
una constante en los beneficiarios; para ello, se requieren
actividades de logisticay planeacion complejas. Para realizar
estas actividades los integrantes de la fundacién deben
coordinar esfuerzos con el tutor y el médico del menor, los
patrocinadores y los voluntarios; por lo que se derivd un
subprograma llamado enfocado
Unicamente en estas solicitudes.

Los viajes a Disneyland se realizan anualmente y esté
destinado a nifios y nifias que cumplen con requisitos
especificos como contar con visa para ingresar a Estados
Unidos, ser constantes en la participacion de otros programas
de la fundacién y que su suefio sea una motivacion propia.
Cada afio, la aerolinea Volaris (alianza estratégica con FDs)
otorga los boletos para que seis nifios, acompafiados por
un tutor, visiten el parque tematico sin ningln costo. La FDS
brinda apoyo en el tramite de visa del nifioy su acompafiante,
este proceso que requiere una alta inversion de tiempo; por lo
que, la planeacién de los viajes a Disneyland se realiza en los
primeros meses de cada afio.
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gy Programa
Descripcion de

los programas
dela Fundacién
Dr. Sonrisas.
Elaboracién propia
(2018). Dia de la Sonrisa

Cumpliendo Suefios

Sonrisas a Domicilio

Tren de los Suefios

Dr. Sonrisas SOS

Inyectando Sonrisas

Descripcion

El proposito es hacer realidad el suefio mas grande de los nifios que padecen enfermedades que
ponen en riesgo su vida.

Reune a nifios de diferentes asociaciones, albergues y hospitales, con el fin de hacerlos vivir un dia
inolvidable.

El objetivo es jugar con los nifios 0, en ocasiones, apoyarlos en sus tareas para que no pierdan su
ano escolar.

Consiste en dar un paseo a los nifios en lugares recreativos como el zooldgico, el cine o un parque
de diversiones.

Apoya a los familiares de los nifios hospitalizados llevando para ellos algun alimento y bebida,
como simbolo de empatia.

Busca apoyar de manera integral el tratamiento de los niflos y mejorar su calidad de vida, mediante
la donacion de estudios clinicos, medicamentos de alto costo, insumos para la salud, etc. También
apoya a nifios que requieran una protesis, silla de ruedas y equipos ortopédicos, con la finalidad de
ayudarlos a continuar su ritmo de vida.

Las acciones que se requieren para el cumplimiento
de suefios son la planeacion de actividades, la gestidn
de recursos econémicos y el tiempo invertido. Estos son
factores constantes e imprescindibles en cada situacién;
sin embargo, una inadecuada gestién en cada etapa del
proceso organizacional puede traducirse en una situacién
laboral altamente demandante. Su estructuray actividades se
caracterizan por la flexibilidad y el sentido de comunidad que
sereflejanensu cultura organizacional a través de susvalores,
interacciones, habitos y formas de trabajo.
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Estaorganizacion es un referente de alegriay diversion para
los nifios que padecen una enfermedad que pone en riesgo su
vida, creando conciencia y sentido de responsabilidad social
en cada voluntario que participa. Con 15 afios de trayectoria
cuenta con filiales en paises de Latinoamérica como Perd,
Guatemala, Colombia, Paraguay y El Salvador ;sin
embargo, su operacién principal es en la repUblica mexicana,
donde tiene 24 filiales . Tan solo en Méxicoy Per hay
18 mil voluntarios y casi 670 mil seguidores en Facebook (Dr.
Sonrisas, 2018).



Mapa con las 5filiales de la Fundacién Dr. Sonrisas en Centroy
Sudamérica. Dr. Sonrisas (2018).

Mapa con las 24
filiales de la Fundacién Dr.
Sonrisasen laRepublica
Mexicana. Dr. Sonrisas
(2018).

La Fundacion Dr. Sonrisas mantiene alianzas con mas de 15
empresas privadas como Fundacién HsBC, Temasek, Fundacion
Chrysler, Volaris, eB Capital, Six Flags, Granja de las Américas,
RIMSA, Fundacion Big Colay Bazar Arte Matilda. En 2015, elingreso
por parte de sus aliados (incluyendo los donativos de personas
fisicas) fue de dos millones 515 mil pesos. Por otro lado, el egreso
de sus actividades fue superior a los dos millones 300 mil pesos

;esta cifrase distribuye en prétesisy programas como:
tren de los suefios, dia de la sonrisa y cumpliendo suefios; asf
como la apertura de nuevas filiales en la Republica Mexicana,
renta de oficinas y gastos administrativos (Dr. Sonrisas, 2015).

Actualmente, la Fundacién Dr. Sonrisas ha iniciado la
construccién de un parque teméatico llamado Imayina,
adaptado a las necesidades de los nifios con enfermedades
crénico degenerativas. Este ofrecerd atracciones como juegos
mecéanicos, alberca adaptada para personas en sillas de
ruedas, cine, hotel y diferentes espectaculos. El parque tiene
una extension de cinco hectéreasy esta ubicado en el estado
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Sueios Beneficiados en el

cumplidos trendelossuefios diadelasonrisa

129 4,300 nifos 3,900 ninos

Beneficiadosenel Beneficiadosen
sonrisas a domicilio

23,000 nifnos

Voluntarios Seguidores Seguidores
enFacebook  enlnstagram
18,000 nifios 661, 848 27,000

Reporte de resultados de actividades de la Fundacion Dr. Sonrisas. Dr. Sonrisas (2015). Elaboracion propia.

de Cuernavacadebidoasuclimayala proximidad con la comx.
Para este proyecto se hara una inversién de 220 millones de
pesos, generard 250 empleos directos y 520 indirectos (Cadena
Sur Noticias, 2018).
El concepto del proyecto surge del programa

como se menciond anteriormente, los suefios que
se realizan con mayor frecuencia son los viajes a la playa y a
Disneyland, en Estados Unidos. Realizar estos viajes implica
costos y requisitos, que no siempre dependen de la fundacién.
Con Imayina se pretende evitar traslados complicados, reducir
costosy beneficiara méas nifios de toda la RepUblica Mexicana. Se
prevé que el parque recibird a 600 nifios y sus familias por semana,
esto incluye hospedaje por cuatro dias. La importancia de esta
iniciativa es ofrecer una experiencia en la que los lazos familiares
sefortalezcan por medio de una estadia libre de preocupaciones,
tratamientosy hospitales.

La Fundacion Dr. Sonrisas es una organizacion sin fines
de lucro legalmente constituida bajo la figura de A.c. y con
permiso de donataria autorizada. Esta tiene una trayectoria
de 15 afios de operacion constante y ha superado las fases de
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creaciéony consolidacion; sin embargo, al encontrarse en una
fase de crecimiento ha comenzado a experimentar dificultades
operativas que ponen en riesgo el mantenimiento de su
ritmo de crecimiento; ante las cuales requieren implementar
medidas que den soporte a sus nuevas dindmicas.En este
contexto, la organizacién tuvo la apertura de colaborar con
el equipo de investigacion para la realizacion de un estudio
de caso que permitiera comprender las necesidades de
fortalecimiento de organizaciones en esta situaciény plantear
alguna estrategia de accion. Para lograr este objetivo fue
necesario realizar una serie de actividades de aproximacién
desde un enfoque participativo (como se explicara en el
apartado metodoldgico) a partir de las cuales pudo definirse
a la gestion del conocimiento como el enfoque tedrico
apropiado para el desarrollo del proyecto; mismo que, sera
explicado en el capitulo siguiente.



Capitulo 2.

Fundamentos conceptuales de la gestion
del conocimiento organizacional

Desde la mds remota antigiiedad el progreso de la humanidad ha estado
estrechamente unido al desarrollo de los conocimientos y su capacidad, no
solo de generarlos, sino también de almacenarlos y distribuirlos, ya que
éstas dos ultimas actividades son elementos fundamentales para que los
conocimientos del hombre se incrementen (Del Moral y otros, 2007, p. 2).

El objetivo de este capitulo es plantear la base tedrica de la cual parte esta investigacion.
Para ello, se inicia este apartado retomando los conceptos basicos sobre dato,
informacion y conocimiento; ya que, suele existir ambigtiedad en el uso de estos términos.
Posteriormente, se profundiza en la teoria del conocimiento; asi como, en la teoriade la
gestion del conocimiento organizacional puesto que conforman el eje sobre el cual se
desarrolla esta investigacion.



I Gestion del conocimiento en organizaciones de la sociedad civil.

Estudio de caso: Fundacion Dr. Sonrisas

2.1 Antecedentes

Durante la Revolucién Industrial se gestaron una serie de
transformaciones tecnoldgicas, socioecondmicas y culturales
que produjeron una nueva forma de organizacion del trabajo
industrial: la fabrica. Este suceso implicé un cambio en las
estructuras de la sociedad, en las relaciones de producciény
en lamanera de concebir las organizaciones (Oropeza, 2013).

Mas adelante, con el surgimiento del Taylorismo se crearon
escuelas y modelos organizacionales que comenzaron a
considerar mas actores, como el consumidor y el mercado.
Posteriormente, en la década de los 60 surgi6 el desarrollo
organizacional; este plantea una estrategia educativa cuya
finalidad es cambiar creencias, actitudes, valores y estructura
delas organizaciones, en tal forma que éstas pueden adaptarse
mejor a nuevas tecnologias, mercados, retos, asi como al ritmo
vertiginoso del cambio (Bennis, 1969).

En este contexto, la concepcién de las organizaciones se
transformé de la idea de una méaquina de produccién a un
organismo dindmico que requiere nuevas formas de trabajo
capaces de adaptarse al cambio. En este contexto, las
personas comienzan a cobrar mayorvalor que las estructuras
normativas del trabajo, puesto que poseen la capacidad de
producir nuevos conocimientos que generan valor, permiten
mejorar la toma de decisiones y acciones enfocadas a
objetivos particulares. Bajo esta perspectiva, el conocimiento
comenzd a ha posicionarse como un elemento fundamental
para el desarrollo de una organizacion.

Por tanto, el surgimiento de la gestion del conocimiento en
las organizaciones se ha convertido en tema de interés en los
paises desarrollados, dado que permite generar estrategias y
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herramientas para la innovacién y sostenibilidad. Sin embargo,
enelcasodelos paisesendesarrollo, es un tema poco explorado;
especialmente en organizaciones de la sociedad civil donde la
adopcion de estos sistemas podria ser un factor clave para la
potencializacién de su incidencia social.

2.2 Conceptos basicos

La gestién del conocimiento es una disciplina que ha sido
ampliamente definida por multiples autores y enfoques, por
ello, es necesario destinar este apartado para definir el espectro
conceptual del cual partird este equipo de investigacion para
el desarrollo del proyecto. Para este trabajo se utilizaran las
siguientes definiciones de dato, informacién y conocimiento;
esimportante realizar una distincién entre estos términos dado
que suelen ser empleados como sinbnimos.

2.2.1 Dato

Resulta importante definir la palabra dato para el anélisis de
estainvestigacion. En primerlugar, Pérez Montoro (2008) define
los datos como hechos fisicos que no contienen un significado
inherente -sin importar si se trata de un nimero, simbolo o
palabras- no incluyen necesariamente interpretaciones u
opiniones,yno llevan ninglin rasgo indicativo que pueda develar
suimportancia o su relevancia, lo cual es significativo para una
investigacion que debe recolectar diferentes formas de trabajo,
opinionesy experiencias, de las que no se puede obtener un
valor numérico.



Por otra parte, para Davenporty Prusak (2000) “los datos
son un conjunto de hechos discretos y objetivos sobre
acontecimientos, a los que describen, aunque no dicen nada
sobre el por qué de las cosas y por si mismos tienen poca o
ninguna relevancia o propoésito”. Ambos autores dejan abierta
la posibilidad de otorgar unvalorintangible a todo aquello que
sea considerado relevante.

Ahora bien, desde el disefio de informacién los datos son
entendidos como registros de observaciones codificados
como simbolos, nimeros y palabras que describen vy
representan la realidad (Cairo, 2011). Estos son de poca
utilidad al serel resultado “crudo” de unainvestigacion, pues
carecen de un valor informativo al no estar organizados,
transformadosy visualizados de una forma que le dé sentido
(Shedroff, 1994). En cuanto a las estrategias en comunicacion,
Pérez-Montoro (2008) define los datos como el soporte fisico
de la informacién. Es decir, indican situaciones en las que
por si solos no aportan informacion relevante, hasta que se
analizan en conjunto y cobran valor. Por dltimo, de acuerdo
a los sistemas de informacién, el dato es la unidad esencial
que luego de su procesamiento se le agrega significado y se
transforma en informacion (Lacoury otros, 2004).

Los datos son importantes debido a que son una de las
principales formas en que las organizaciones pueden acceder
a la informacién y permiten la toma de decisiones una vez
procesados. Sin embargo, el dato es un hecho fisico que no
tiene significado inherente hasta que una persona le asigna
un valor para poder considerarse informacion; por ello, la
necesidad de definir este concepto.

Capitulo 2. Fundamentos conceptuales de la gestion
del conocimiento organizacional

2.2.2 Informacion

Para Lovera (2009) lainformacién se refiere a un grupo de datos
organizados con una carga simbdlica y verbal, la cual busca
comunicar una situacion particular por medios informativos
y sociales a un grupo de individuos. Ademas, cuando la
informacién es analizada e interpretada se transforma en
conocimiento, el cual al ser interiorizado por el individuo
adquiere un fin tedrico y empirico.

En cuanto al disefio de informacién, Shedroff (1994) enuncia
que la informacién es la transformacion de los datos en algo
significativo al resaltar las relacionesy patrones entre ellos. Para
lograr esta transformacion, los datos deben ser organizados
y especialmente orientados a la presentacién significativa 'y
apropiada que permita ubicarlos en contexto. Por otro lado,
desde las estrategias en comunicacion, Czinkotay Kotabe (2001)
mencionan que la informacién “consiste en datos seleccionados
y ordenados con un propdésito especifico”, esto puede reducir
la incertidumbre o incrementar el conocimiento acerca de
algo. Finalmente, respecto a los sistemas de informacién, la
informacion es la fuente principal que genera el conocimiento
que permite entender todo nuestro entorno (Lacour y otros,
2004).

Por otra parte, Cairo (2011) hace una diferenciacion entre
informacién desestructurada y estructurada. La primera
se refiere a los hechos o fendémenos observables, propios
de la realidad. Mientras que la segunda, hace referencia
al conjunto de datos comprensibles por una audiencia a
través de la presentacion de ellos por medio de gréficos (o
representaciones), para dar sentido a quien los observa. De
acuerdo con Pérez-Montoro (2008, p. 49):
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“lainformacion es el conjunto de datos organizados, agrupados
o clasificados por un agente en categorias que los dotan de
significado. Es necesario que los datos sean clasificados de
acuerdo con los intereses. La informacién no depende de los
receptores, sino de la clave de codificacién que pone en relacién
el dato y aquello sobre lo que éste informa. En el contexto de
las organizaciones, lo que permite que un dato transporte
cierta informacion es la existencia de un cédigo (o clave de
codificacidn) que le asocia cierto contenido informativo”.

En conclusion, la informacién es la transformacién de
los datos que permite brindar valor a través del andlisis y su
posterior representacién, de una manera claray comprensible
para enfatizar patrones y constantes. Ademas, al consumir
informacion se puede fomentar el aumento del conocimiento.

2.2.3 Conocimiento

El conocimiento es un concepto intrincado, objeto de una
reflexion histérica y cuyo abordaje se ha situado desde
diversas disciplinas como la filosofia, la sociologia, la
psicologia e incluso la biologia, las cuales han estudiado y
discutido ampliamente el tema.

Sin embargo, dado que el objetivo de esta investigacion
dista de ser una teorizacion gnoseoldgica, se ha optado (con
un afén practico mas que con unaintencion reduccionista) por
adoptarla propuesta tedrica sobre el concepto de conocimiento
desarrollada por Lovera (2009, p. 181) quien lo define como:
“el procesamiento de la informacién externa e interna para
conocerel mundo desde una perspectiva individual, socializada
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eintegrada, con parametros cognoscitivos eideales, sustantivos
de la accion reflexiva”;, puesto que, como podra observarse
durante el avance de la presente investigacion, ofrece el marco
necesario para su desarrollo.

Asimismo, para Pérez-Montoro (2008) el conocimiento
debe identificarse como la informacién que es asimilada por
unindividuo, que le permite tomar decisionesy actuar. En este
sentido, el conocimiento se encuentra mucho mas relacionado
con laaccién, que los datos o la propia informacién. Ademas,
el conocimiento permite la asimilacién de nueva informacion
y la creacién de nuevo conocimiento por parte del sujeto que
lo poseey suele verse reestructurado continuamente por las
entradas de nueva informacién asimilada.

Estas propuestas proveen al conocimiento de un rasgo
fundamental para esta investigacion: el accionamiento de
la informacién desde una perspectiva individual llevada a
la socializacién. Bajo esta perspectiva, el conocimiento se
encuentra enfocado en su uso como un activo valioso para
las organizaciones; por lo que, es la referencia conceptual de
la cual partira la presente investigacion.

Sin embargo, para poder aprovechar el conocimiento
organizacional es necesario reconocerlo y diferenciarlo
para poder gestionarlo. En este sentido, Pérez-Montoro
(2008) propone una clasificacién explicada a partir de
a las siguientes parejas dicotdmicas: conocimiento
tacito/ conocimiento explicito, conocimiento individual/
conocimiento organizacional o corporativo y conocimiento
interno/ conocimiento externo.



Externo

Es el que se utilizaenuna
organizacion para relacionarse
con ofras organizaciones

Interno

Es el necesario para que la organizacion

funcione y cubra sus objetivos.

&

Tacito
Es el que se basa en la experiencia
personal y se identifica con las

habilidades del sujeto.
-~

o
Explicito
Es de fécil transmision o
comunicaciony es accesible a

Tipos de
conocimiento

‘mn..

Individual
Son todos aquellos conocimientos
que posee cada integrante de una
organizacion

Organizacional

Es aquel que posee una organizacion
y esté representado en algun tipo de
documento.

Figura 8. Tipos de conocimiento. Pérez-Montoro (2008). Elaboracidn propia.

otfros individuos de forma directa.
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Conocimiento tacito/ conocimiento explicito.

El conocimiento tacito hace referencia ala experiencia personal
y habilidades del sujeto. Se conforma por la suma de su
saber técnico (know-how) y los modelos mentales que tiene
interiorizados. Es dificilmente transmisible o comunicable; por
tanto, no es accesible a otros individuos de una forma directa.
Para que una persona tenga acceso al conocimiento tacito
que posee otro sujeto es necesario llevar a cabo un proceso
de socializacion mediante el contacto directo entre personas
(transmisidn tacito a tacito).

Un conocimiento técito se convierte en explicito al
realizar un proceso de externalizacion, conceptualizaciény
representacién; es decir, al realizar su codificacion mediante
un sistema de representacién compartido con un grupo social.
De esta manera se facilita su transmisién o comunicacién
haciéndolo accesible a otros sujetos mediante una operacién
denominada compartimiento (transmisién explicito a
explicito). A través de la puesta en practica el conocimiento
esinteriorizado, esto permite el desarrollo de habilidadesy la
generacién de un nuevo conocimiento tacito.

Conocimiento individual/ conocimiento organizacional
o corporativo.

El conocimiento individual es aquel que posee cada
integrante de una organizacién. Se integra por la
suma de sus conocimientos tacitos y explicito; incluye
habilidades individuales, contactos, relaciones personales
y conocimientos técnicos. Por su parte, el conocimiento
organizacional o corporativo se encuentra representado en
susdocumentosy se integra por los conocimientos concretos
que poseen sus colaboradores.
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Conocimiento interno/ conocimiento externo.

El conocimiento interno es elemental para el correcto
funcionamiento y consecucién de sus objetivos de una
organizacion, es posible encontrarlo en sus planes de trabajo,
modelos de organizacién y comunicacién. Mientras que, el
conocimiento externo es aquel que utiliza una organizacion
para relacionarse con otras entidades; por ejemplo, los
informes plblicos o en su web externa.

Esta clasificacién tiene su fundamento en los postulados
de la Teoria de creacién del conocimiento organizacional
desarrollada por Nonaka y Takeuchi, la cual se explicaréd con
un mayor detalle en el siguiente apartado.

2.3 Teoria de la creacion del
conocimiento organizacional

Nonakay Takeuchi (1999, p. 68) sostienen que la creacién del
conocimiento organizacional “debe ser entendida como un
proceso que amplifica organizacionalmente el conocimiento
creado por los individuos y lo solidifica como parte de la red
de conocimiento de la organizacién”. Esta teoria resalta el
hecho de que cuando las compafiias innovan no sélo procesan
informacién del exterior al interior, sino que, crean nuevo
conocimiento del interior al exterior para redefinir tanto los
problemas como las solucionesy recrear su ambiente.

Bajo este enfoque la clave de la creacién del conocimiento
es su conversién, esta surge cuando el conocimiento
humano se expande a través de la interaccién social del
conocimientotacito y explicito. Para que esto sea posible, el
saber de las organizaciones debe transitar de lo individual a
lo colectivo en un ciclo denominado espiral del conocimiento.
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2.3.1 Laespiral del conocimientoy sus
cinco condiciones requeridas en el nivel
organizacional

Enla décadadelosnoventa, Nonakay Takeuchidesarrollaron el
modelo de la espiral del conocimiento. En este explican como
el proceso de transmisién de conocimiento “inicia en el nivel
individualy se mueve hacia adelante pasando por comunidades
deinteraccién cadavez mayores que cruzan los limites o fronteras
de las secciones, de los departamentos, de las divisiones y de la
organizaciéon” (1999, p.82). La espiral del conocimiento debe
considerar los factores humanos, su cultura, estrategia, procesos
y contexto paraayudaraalcanzar el nivel organizacional deseado.
En este modelo (Figura 9) los autores explican como
al movilizar el conocimiento tacito este se amplifica una la
organizacién a través de las cuatro formas de conversion de
conocimiento: socializacidon (de técito a tacito), exteriorizacion
(de tacito a explicito), combinacién (de explicito a explicito) e
interiorizacion (de explicito a tacito).
Socializaciéon: Conversién tacito a tacito
La primera forma de conversién del conocimiento es llamada
socializaciony se da de conocimiento tacito a tacito. De acuerdo
con Nonakay Takeuchi (1999, p. 70) “es un proceso que consiste
en compartir experiencias y, por tanto, crear conocimiento
tacito tal como los modelos mentales compartidos y las
habilidades técnicas”. Este puede ser adquirido de distintas
formas como la observacién y la imitacion, no siempre es
necesario entablar un didlogo; sin embargo, se requiere que los
miembros de la organizacion posean experiencia compartida
para poderllevar a cabo la socializacién de dicho conocimiento.
Este tipo de conversion también se presenta entre los miembros
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Interiorizacién

Explicito a tacito
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de la organizacion y sus clientes, puesto que se encuentran
constantemente intercambiando conocimiento técito por
medio de conversaciones, esto permite que aportenideas para
mejorar sus metas.

Exteriorizacion: Conversion tacito a explicito

La segunda forma de conversién es la exteriorizacién de
conocimiento tacito a explicito. Esta fase es la clave de la
conversion del conocimiento y puede generarse mediante
el uso de conceptos o modelos que permiten transformar el
conocimiento tacito individual en herramientas que perdureny
pueden sercompartidas. Al respecto, Nonakay Takeuchi (1999,

Exteriorizaciéon

Tacito a explicito

-
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Figura 9. Pasos dela
teoriadelaconversion
del conocimiento.
Nonakay Takeuchi (1999).
Elaboracién propia.

Combinacion

Explicito a explicito

e-

p. 72) apuntan que este “es un proceso esencial de creacién
del conocimiento en el que el conocimiento tacito se vuelve
explicitoy adopta la forma de metéforas, analogias, conceptos,
hipdtesis 0 modelos”. En este paso surge la creacién de nuevos
conceptos a través del didlogo colectivo de los miembros de
una organizacion.

Es recomendable usar metéaforas, pues permiten generar
una relacién directa con el proceso creativo y exteriorizar el
conocimiento tacito del equipo de manera mas sencilla para
que los conceptos puedan expresarse en representaciones
que utilicen un lenguaje sistematico y coherente para poder
compartirlo con el resto de la organizacion.
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Combinacion: Conversion explicito a explicito

Nonaka y Takeuchi explican que la combinacién consiste en
el proceso de sistematizar conceptos para generar una red
de conocimiento. A través de juntas, documentos o el uso de
tecnologia para comunicarse (correo electrénico, intranet, entre
otros) serealiza el intercambio y combinacién del conocimiento
entre los miembros de una organizacion. Cuando la informacién
se clasifica, afiade, combina y categoriza; el conocimiento
explicito se vuelve a configurar para crear uno nuevo.

Interiorizacion: Conversion explicito a tacito

La interiorizacién es la asimilacion del conocimiento explicito
como resultado del aprendizaje y la puesta en préctica, es
decir, aprender haciendo. Cada miembro de la organizacion
obtiene activos valiosos cuando, a través de la experiencia,
logra internalizar el conocimiento explicito a través de la
socializacién, la exteriorizacion y la combinacién.

Este proceso también puede ocurrir sin necesidad de
experimentar las vivencias de otros. Un ejemplo de esto puede
ser cuando se comparte la historia de éxito de un integrante de
la compafifay el resto del equipo revive la experiencia; con lo
cual, seforma un mapa mental tacito que puede convertirse en
parte desu cultura organizacional. Para que el conocimiento de
una organizacion pueda transitar por ciclo se deben considerar
cinco condiciones:

Intencion

Eslaaspiracién que una organizacién adopta con el objetivo de
cumplir sus metas. La espiral de conocimiento estéa dirigida por
la intencién organizacional. En los negocios, esté representada
por la estrategia que se requiere para desarrollar la capacidad

a7

organizacional que permite adquirir, crear, acumular y explotar
el conocimiento. La visién es el elemento mas importante de la
estrategia corporativa, puesidentifica qué tipo de conocimiento
debe desarrollarse y lo hace operativo para su implantacion.

Autonomia

Sucede cuando la organizacion deja que sus miembros actlien
de forma auténoma (si las circunstancias lo permiten), ésta
puede aumentar la posibilidad de que los individuos se sientan
motivados para crear nuevos conocimientos. Las ideas originales
que nacen de individuos auténomos, se difunden en el interior
delequipoyseconvierten enideas organizacionales. Un equipo
autdonomo es capaz de realizar diversas funciones, lo que
amplificay sublima las perspectivas individuales.

Fluctuacién de caos

La fluctuacién estimula la interaccién de una organizacion
y el ambiente externo. Ademaés, rompe con rutinas o habitos
si se toma en cuenta en la organizacion, es decir, rompe con el
estado del ser habitual y comodo. Es un proceso que requiere
un profundo compromiso personal por parte de los miembros
delaorganizacidn, lo cualfomenta la creacion del conocimiento
organizacional. Si la organizaciéon mantiene una actitud abierta
puede aprovechar laambigliedad, la redundanciay el ruido como
sefiales externas para mejorar su sistema de conocimiento. La
fluctuacién ambiental genera una ruptura en el interior de la
organizacién, lo que provoca crear nuevos conocimientos; este
fendmeno se describe como “orden a partir del caos”.

El caos aparece cuando la organizacion se enfrenta a una
crisis o cuando los directores de la compafiia esparcen un
sentimiento de crisis entre los miembros de la organizacién con



lafinalidad de establecer metas desafiantes. El caos intencional
0 caos creativo incrementa la tensién en el interior de la
organizaciony hace que sus miembros se concentren en definir
el problema y resolver la crisis. Este tipo de caos Unicamente
funciona cuando los miembros de la organizacion reflexionan
acerca de sus acciones; de lo contrario, se desencadena el
caos destructivo. “La organizacién creadora de conocimiento
debe institucionalizar esta ‘reflexion en la accion’ al tiempo
que hace del caos algo verdaderamente creativo” (Nonaka y
Takeuchi, 1999, p. 93).

Redundancia

La redundancia acelera el proceso de la creacion del
conocimiento. Cuando un integrante del equipo comparte
informacion redundante logra rebasar sus limites funcionales
para dar consejos o nueva informacion desde su perspectiva,
esdecir, un “aprendizaje por entrometimiento”. Un ejemplo de
redundancia es la rotacién estratégica de personal para que
otrosintegrantes de la organizacion entiendan como funciona
desde diferentes perspectivas.

Variedad de requisitos
La quinta y Ultima condicién de la espiral de conocimiento es
la variedad de requisitos. Esta cualidad se fomenta cuando
se combina la informacion de manera flexible y répida para
distribuirla en toda la organizacién de la misma forma. Es
necesario que exista un acceso rapido a la informacién y se
disminuya el nimero de pasos para llegar a ella.

A partir estas consideraciones, es importante destacar que
para gestionar el conocimiento organizacional es necesario
realizar un analisis de la organizacién para identificar el
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conocimiento, fase y elementos de la conversion requeridos,
con la finalidad de decidir qué herramientas se deben emplear
parasu captura, estructuraciony procesamiento. En este sentido,
es posible ampliar este anélisis a partir del Modelo de cinco fases
del proceso de creacion del conocimiento organizacional.

2.3.2 Modelo de cinco fases del proceso de
creacion del conocimientoorganizacional

Este otro modelo desarrollado por Nonakay Takeuchi integra
las cinco fases de creacién de conocimiento organizacional
que son: compartir el conocimiento tacito, crear conceptos,
justificar los conceptos, construir un arquetipo y por ultimo,
expandir el conocimiento.

Primera fase: compartir el conocimiento tacito

Una organizacion necesita del conocimiento tacito de sus
miembros para poder trasladarlo a un nivel organizacional,
“compartir el conocimiento tacito entre individuos con
distintos antecedentes, perspectivas y motivaciones es el
paso fundamental para que se dé la creacién de conocimiento
organizacional” (Nonaka y Takeuchi, 1999, p. 97). Ademas, es
necesario un campo en donde puedan interactuar mediante
didlogos cara acara, asi es cdmo pueden compartir experiencias
y modelos mentales.

Segunda fase: crear conceptos

Enestafase se daunainteraccién mayor entre el conocimiento
tacitoy explicito, pues unavez que se formula el conocimiento
en un modelo mental se enuncia a través del didlogo y se
comparte con los demas. El objetivo de esta fase es lograr un
modelo mental compartido.
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Tercera fase: justificar los conceptos

Enlafase anterior se crearon nuevos conceptos que necesitan ser
justificados en esta parte del proceso; esta justificacién consiste
en determinarsi son conceptos validos para la organizaciény la
sociedad. Los criterios pueden ser cualitativos o cuantitativos,
no tienen que ser estrictamente objetivos y pueden ser juicios
cargados de valores. Estos criterios “deben estar de acuerdo con
los sistemas de valores o las necesidades de la sociedad en su
conjunto, la cual debereflejarse en laintencién total de la firma”
(Nonakay Takeuchi, 1999, p.100).

Intencién
Autonomlla

‘ Fluctuacion de caos
Redundancia
Variedad de requisitos

N

I Conocimiento tacito Conocimiento explicito I
en la organizacion en la organizacién
AN
’ I
Socializacion Exteriorizacion Combinacion

Construir un Distribuir el
aquetipo conocimiento

Crear Justificar los

I conceptos conceptos

' Interiorizacion
— e e e e e e o

Necesidades Exterior Productos
Oportunidades Servicios
Conceptos

Figura 10. Modelo de cinco fases del proceso de creacion del conocimiento
organizacional. Nonakay Takeuchi (1999).
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Cuarta fase: construir un arquetipo

La siguiente fase consiste en construir un arquetipo, es decir,
el concepto creadoyjustificado se convierte en algo tangible.
Este arquetipo “se construye combinando el conocimiento
explicito recién creado con el conocimiento explicito ya
existente” (Nonaka y Takeuchi, 1999, p. 100). En esta fase es
necesario que haya una cooperacién dindmica entre varios
departamentos de la organizacién; ademas, la variedad
de requisitos, la redundancia de informacién y la intencién
de la organizacion son de mucha ayuda para desarrollar el
arquetipoy lograr su objetivo en comun.

Quinta fase: expandir el conocimiento

En esta fase “el nuevo concepto, que ha sido creado, justificado
ymodelado, contintia adelante hacia un nuevo ciclo de creacion
del conocimiento en un nivel ontoldgico distinto” (Nonaka
y Takeuchi, 1999, p. 101). Este arquetipo puede generar un
nuevo ciclo de creacién de conocimiento en la organizacién,
expandiéndose horizontal o verticalmente. “El conocimiento
creado por la organizacién puede movilizar el conocimiento de
empresas filiales, clientes, proveedores, competidores y otros
elementos que se encuentran fuera de la empresa, a través de
la interaccion dindmica” (Nonaka y Takeuchi, 1999, p. 102). Para
que esta etapa funcione adecuadamente, cada departamento
delaorganizacion debetenerlalibertad de usar el conocimiento
desarrollado a nivelesy limites distintos en alguna otra parte.



2.4 Gestion del conocimiento en las
organizaciones

Pérez-Montoro (2008, p. 64) define la gestién del conocimiento
en una organizacién como:

“la disciplina que se encarga de estudiar el disefio y la imple-
mentacion de sistemas cuyo principal objetivo es que todo el
conocimiento tacito, explicito, individual, interno y externo
involucrado en la organizacién pueda transformarse y
convertirse, sistematicamente, en conocimiento organizacional
o corporativo, de manera que ese conocimiento corporativo,
al ser accesible y poder ser compartido, permite que aumente
el conocimiento individual de todos sus miembros y que esto
redunde directamente en una mejora de la contribucion de esos
sujetos en la consecucién de los objetivos que persigue la propia
organizacion”.

Esdecir,es aquella que busca la conversién del conocimiento
para generar valor para una organizacion por medio de un
sistema de gestion de la informacion organizacional (como lo
son documentos o representaciones) con el fin de que sean
accesibles y compartidos por todos los interesados. A través
de esta disciplina se busca contribuir de una manera directa a
la consecucion de los objetivos que persigue una organizacion.

2.4.1 Componentes de la gestion del
conocimiento

En esta investigacion se abordara la gestidn del conocimiento
desde el paradigma socio- organizacional; puesto que, permite

Capitulo 2. Fundamentos conceptuales de la gestion
del conocimiento organizacional

la generacion y transmisién de conocimiento dentro del
contexto organizacional a través de la interaccién social. Por
esta razén, se recurrird a los trabajos de Nonaka y Takeuchi
(1999) debido a que han realizado numerosas aportaciones en
la investigacion de este tema.

Eselementalidentificartres componentes que se involucran
en lafuncién de lasempresas e instituciones: primero, la cultura
organizacional, sus procesosy las competenciasy habilidades
de su capital humano; segundo, el aspecto tecnolégico que
lleva a conocer cuéles son los sistemas y herramientas que se
utilizan; y tercero, la transferencia de conocimiento que genera
la produccion de su propiedad intelectual (Madrigal y Nufiez,
2013).

Cultura organizacional

La cultura organizacional es un elemento fundamental para
la gestion del conocimiento organizacional. Esta ilustra su
comportamiento eincide en laformaen que una organizacion
emplea la informacién. Minsal y Pérez (2007, p. 1) definen
la cultura organizacional como: “un patrén de conducta
comun, utilizado por los individuos y grupos que integran una
organizacién con personalidad y caracteristicas propias”; es
decir, los valores, ideas, habitosy tradiciones que comparten los
miembros de la organizacién, ya sea en mayor o menor medida.
Esta cultura es plasmada en las estructuras, las estrategias de
comunicacion, las acciones y los procesos de trabajo; la cual
determina la forma en cémo funciona la organizacién.
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De acuerdo con Rojas (2012), todo proceso de gestidn
del conocimiento debe basarse en el fortalecimiento de la
cultura organizacionaly el adecuado direccionamiento de los
procesos de comunicacion. Cuando un directivo da a conocer
los planes a los miembros de la organizacion constituye una
cultura de confianza, la cual es el punto fundamental para
que la organizacion pueda crecer apoyada en la gestién del
conocimiento, dado que los empleados al ser tomados en
cuentase sentirdn comprometidosy seguros. Como resultado,
irdn adquiriendo el conocimiento necesario para mejorar la
calidad de su trabajoy asi crecer junto con la organizacién.

Aspecto tecnolégico

De acuerdo con Reyes (2004) el aspecto tecnoldgico en
la gestién del conocimiento se refiere a las herramientas
que ayudan durante las etapas de captura, conservacion,
organizacion, procesamiento y difusién del conocimiento.

Madrigal y NUfiez (2013) mencionan que la integracion de la
Tecnologiade laInformaciony la Comunicacion (Tic) es necesaria
cuando el conocimiento explicito aumenta considerablemente o
cuando elincremento de integrantes dentro de la organizacion o
la cantidad de documentos son poco manejables de una forma
manual para su gestién. Las Tic seimplementan para compartir,
analizar, transferiry almacenar el conocimiento explicito de una
forma rapiday eficiente. Algunos medios mas utilizados para la
difusion del conocimiento son los sitios web, el correo electrénico,
documentos impresos, chats, sistemas de almacenamiento en
la nube, entre otros.

Pérez-Montoro (2008, p. 172) expone una serie de
consideraciones para una adecuada implantacion tecnologica:
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1. No existe un recurso tecnolédgico Unico que agote todas
las necesidades parala gestién del conocimiento, debe
pensarse en una articulacién de diferentes herramientas
para cubrirese fin.

2. Al articular un programa tecnolégico para la gestion
del conocimiento se deben teneren cuenta el contexto
organizacional y las caracteristicas del usuario
del conocimiento.

3. Latecnologia empleada en la gestion del conocimiento
debe ser flexible, es decir debe permitir presentar el
conocimiento de distintas maneras e incorporar
cambios.

4. Los recursos tecnolégicos deben facilitar la creacion,
socializaciény consulta de conocimiento.

Se hace mencién de estas sugerencias, dado que pueden
ayudar a desarrollar estrategias de implementacién de
tecnologia adecuadas a las necesidades de la organizacion
y que éstas puedan conformarse como facilitadoras para la
creacion de una cultura de compartimiento de conocimiento.

Transferencia

De acuerdo con Boyona y Gonzalez (2010), la transferencia
es el proceso de produccion y circulacion social del
conocimiento que genera aprendizaje. Este proceso se da de
formainternay externaen unaorganizacién. Para realizar una
adecuada transferencia de conocimiento debe analizarse el
contexto social, debido a que al serun proceso deinteraccion
social requiere considerar el entorno y las condiciones que
intervienen para su facilitacién u obstaculizacion. Para llegar
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Figura 11. Componentes de la gestidén del conocimiento. Elaboracién propia.

aconseguiruna verdadera gestién del conocimiento, Santillan
de la Pefia (2010) menciona que es necesario confluir en tres
areas de actuacion: gestion de la informacidn, gestién de las
personasy medicion del conocimiento.

La gestion de la informacién se refiere a los sistemas que
permiten compartir la informacién que posee la organizacion
y las personas que la forman; por ejemplo, los sistemas de
informacion, documentaciény las herramientas de transmision
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de conocimiento basadas en las nuevas tecnologias Web 2.0
como los foros, blogs y wikis.

La gestion de las personas hace referencia al establecimiento
de politicas de desarrollo de los seres humanos. Estas politicas
deben permitir que lasideasy conocimientos fluyan para hacer
sentir a las personas motivadas a aportar sus conocimientos a
la empresay aprender de forma continua. Algunas propuestas
son laformacion continua basada tanto en presencial como en
encuentros con proveedores; asi como, e-learning, autoapren-
dizaje o la celebracion de reuniones que permitan compartir
ideas y conocimientos. Santillan de la Pefia sefiala la impor-
tancia de generar comunidades de conocimiento para todas
aquellas personas que usany aplican conocimientos similares.

La medicién del conocimiento implica asignarle un valor al
interior de las organizaciones para demostrar su potencial para
afrontar el futuro.

2.5 El ciclo de vida del conocimiento
organizacional

El ciclo de vida del conocimiento en una organizacion se
divide en seis fases: creacion, captura, estructuracién y
procesamiento, diseminacién adquisicién, y aplicacién.

La creacién del conocimiento es el proceso mediante el
cual se genera un nuevo conocimiento en un integrante de una
organizacion; puede ser tacito o explicito. Este conocimiento
suele generarse por medio de cursos, talleres o en la rutina
diaria detrabajo.

La segunda fase del ciclo de vida es la captura del
conocimiento, esta engloba las operaciones encargadas de
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la identificacion y extraccion del conocimiento que reside
en los colaboradores de la organizacién, con el objetivo de
colocarlo al alcance del resto del equipo de trabajo. Esta
captura de conocimiento se realiza de tres maneras distintas.
En el caso del conocimiento explicito, se hace mediante su
codificacion o representacion en forma de documentos.
En el caso del conocimiento tacito explicitable, primero se
produce su verbalizacion y luego se somete a su codificacion
o representacién en forma de documentos. Sin embargo, en
el caso del tacito no explicitable, la captura se realiza a través
de estrategias de socializacién entre el individuo que lo posee
y el resto de la comunidad (Pérez-Montoro, 2008).

Lasiguiente fase es de estructuraciény procesamiento; en
estase concentraen el conocimiento representado en forma
documental. Estos escritos suelen recibir un tratamiento que
incluye una serie de operaciones. El documento se somete
a una revisién en la que el consejo editorial o las personas a
cargo deciden siel conocimiento representado es pertinente
y no encierra ningln riesgo que puede perjudicar en algin
sentido a esa organizacién. Si el documento pasa la revisién,
se considera aprobado. Por otro lado, una vez aprobado, se le
somete a un examen formaly semantico en el que se realiza un
analisis documental. Por Gltimo, el documento se incorpora
en un sistema documental disefiado para conseguir que los
documentos puedan ser accesibles a todos los miembros que
los necesiteny compartidos entre ellos (Pérez-Montoro, 2008).

Dentro de la fase de diseminacién (o compartimiento)
comprende el conjunto de operaciones encaminadas a que el
conocimiento involucrado en la organizacion llegue mediante
su transferenciay su difusién a los miembros de la comunidad
que lo necesiten.
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La fase de adquisicién es una operacién critica debido a
la aprehensién cognoscitiva por parte de los miembros de la
comunidad donde el conocimiento que circula entre ellos es
el fruto deladiseminacion. La Ultima fase es la aplicacién; en
esta operacion la persona ha adquirido el conocimiento, lo
empleay lo utiliza nuevamente en su praxis diaria dentro de
una organizacién. En muchos casos, el receptor reutiliza ese
conocimiento en contextos distintos del que lo origind y se
crea asi unareinterpretacion que ofrece como fruto la creacion
de nuevo conocimiento (Pérez-Montoro, 2008).

Creacion
Proceso en el que se genera
nuevo conocimiento en un
miembro de la organizacion,
puede ser tacito o explicito.

-

Aplicacion
Es la capacidad de una persona de
utilizar y reinterpretar el conocimiento
adquirido para realizar sus tareasy
solucionar problemas.

Captura
Operaciones encargadas de
identificar y extraer el conocimiento
individual para ponerlo al alcance
del resto del equipo

Ciclo de vida del
conocimiento
organizacional

M\ [ﬁl
~
Adgquisicion Estructuracion y procesamiento

Es el aprendizaje sobre el conocimiento
que circula en la organizacion

Es la representacion documental del
conocimiento. Es recomendable pasar
por una fase de revision y aprobacion
para convertirlo en un instrumento
formal

Diseminacion
Son acciones encaminadas a que el
conocimiento se difunda y sea
accesible para los miembros que lo
necesiten.
Figura 12. Ciclo de vida del conocimiento organizacional. Pérez-Montoro (2008).
Elaboracion propia



2.6 La captura del conocimiento

La captura del conocimiento, seglin Pérez-Montoro (2008), es la
extraccion del conocimiento que poseen las personas sin que
afecte sus atributos potenciales para colocarlo al alcance del
resto de la comunidad.

2.6.1. La captura del conocimiento explicito

En una organizacion, la captura del conocimiento explicito
se consigue por medio de la codificacién, la cual consiste en
representar, transformar o materializar ese conocimiento en un
sistema de cédigos; porejemplo, la creacion de un documento,
una imagen, un video o algo material. El documento o la
representacion resultante permite materializar el conocimiento
que solo poseian ciertos individuos para hacerlo accesible al
resto de la organizacion por medio de su difusion.

La codificacion del conocimiento es posible gracias a tres
variables: primera, de lo complicado que sea el conocimiento
por codificar; segunda, qué tan fina sea esa codificacion;
tercera, cuanto tiempo se dispone para realizar esa codificacién
efectiva. En las organizaciones, se busca que durante la
codificacién no se pierda parte del conocimiento, sino que
pueda transmitirse y adaptarse con rapidez y flexibilidad
utilizando un sistema que permita que el conocimiento nuevo
sea representado con efectividad.

Pérez-Montoro (2008) propone algunas formas para capturar
el conocimiento explicito: la gestion de buenas préacticas, los
mapas mentalesy el benchmarking. La gestién de las buenas
practicas es el disefio de una ruta que permita la captura de
soluciones que ha desarrollado una persona; al ser imitadas
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por el resto de los miembros se ahorran esfuerzos y ayudan
a la organizacién a detectary corregir malas practicas. Para
ello, es necesario incluir un repositorio electrénico que difunda
esas practicas por medio de informes o reportes. Esto genera
un mejor rendimiento en los integrantes de la organizacion,
promueve el sentido de comunidad y se consigue reducir la
reinvencién del conocimiento existente.

Los mapas mentales son un sistema de representacion
del conocimiento en el que se toman notas a través de la
técnica del dibujo de mapas conceptuales. Es un método agil
y dindmico que permite la captura del conocimiento de forma
mas intuitiva en la que se puede resumir comodamente grandes
volimenes de informacion o visualizar la estructura completa
de unasunto complejo. El benchmarking, a diferencia de las dos
formas anteriores de capturar el conocimiento explicito, esta
relacionado con lo que hacen otras organizaciones; consiste
en estudiar, comparar e intercambiar entre organizaciones las
buenas practicas para solucionar problemas comunes. Asi, se
decide cudles se pueden implementar en la organizacién. Este
proceso fomenta la captura mutua de conocimiento. La esencia
del benchmarking se basa en ser consciente de las propias
debilidadesy saber que seguramente, hay una organizacién que
funciona mejory de la cual se puede aprender (Marciniak, 2017).

2.6.2. La captura del conocimiento tacito

Estasson algunas estrategias que Pérez-Montoro (2008) propone
para la captura del conocimiento tacito no explicitable: la
socializacion, la técnica de los weblogs y la metéfora. La
socializacién se refiere a dar acceso al conocimiento; en
otras palabras, cuando un miembro de la organizacién posee
conocimiento y puede compartirlo al resto de la comunidad.
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Hay dos tipos de socializacién: formal e informal. El primero esté
relacionado con un recurso tecnolégico (correo electrénico,
intranet de la empresa, programas de workflow o groupware).
Dentro de esta existen restricciones sobre la comunicacién
intercambiada entre los miembros que participan. En cambio, en
la socializacién informal no hay restricciones en los intercambios
comunicativos entre las personas que intervienen.

Los blogs o weblogs son Utiles para realizar una bitacora
de las vivencias y opiniones acerca de un proyecto o accion
importante; se redacta en primera personay en términos in-
formales. Esta estrategia permite capturar el conocimiento
de quien lo protagoniza; el listado de las entradas aparece por
fecha de publicacién (de la mas nueva a la mas antigua), dichas
entradas pueden ser comentadas por otras personas. Debido
a su uso dentro de las organizaciones surgio la variante k-logs
(knowledge logs), una herramienta desarrollada para que los
miembros de una organizacion puedan hacer publico lo que
quieren compartir con el resto de la comunidad. Los temas son
de carécterexclusivo de la organizacidn, su acceso es restringi-
do, lainformacion es almacenada en un blogy debe estar bien
documentada, dado que puede sersometida a auditorfa. El uso
delos k-logs permite conservar el conocimiento de un miembro
delaorganizacion, aunque la abandone, fomenta la creatividad
y es una herramienta horizontal.

En el caso de la metafora, la persona que posee el
conocimiento tacito dos ideas contradictorias o no relacionadas;
estoactiva el proceso de asimilacion del conocimiento de quienes
la reciben, incluso individuos de otros entornos son capaces de
entender una misma idea de forma intuitiva sin utilizar lenguaje
explicito y analitico. Las personas que reciben la metéafora la
analizany comienzan a asimilar el conocimiento tacito dentro de
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ella, es decir, el anélisis permite transformar esa metafora en un
modelo real. El receptor no se queda con la metéfora, sino con
el conocimiento tacito.

2.7 Ladiseminaciony la transferencia
del conocimiento

Una vez capturado y estructurado el conocimiento de las
organizaciones se debe diseminary transferirlo a los demas
miembros para convertirlo en valor. Pérez-Montoro (2008, p. 137)
define la diseminacion como: “el conjunto de operaciones que
persiguen que el conocimiento involucrado llegue, mediante su
transferenciay difusion, de manera efectiva a los miembros de
la organizacién que lo necesiten”.

En la organizacién, se distinguen dos tipos de transmisiony
difusion del conocimiento: la diseminacién por medio del uso
de documentos (conocimiento como informacién), en el cual
se utilizan recursos tecnoldgicos que habilitan el intercambio
de documentos. El segundo tipo, la diseminacion directa entre
los integrantes de la organizacién (conocimiento como capital
humano), se realiza a través de diferentes estrategias, que
permiten la transferencia directa del conocimiento tacito que
posee una persona a la mente de otra persona.

2.7.1. Factores facilitadores de la

transferencia de conocimiento
Existen muchos factores que facilitan y benefician la
transmision de conocimiento. En primerainstancia, la confianza
que debe tener la persona que transfiere la informacién, pues



necesita un grado de confianza suficiente para poder realizar la
diseminacion. Por otro lado, es necesario que la organizacion
tenga el mismo deseo por mejorary generar una adecuada
comunicacion del conocimiento; ademas, es importante que
sus miembros compartan el interés por resolver los problemas
dela organizacion.

Esta absorcién y diseminacién del conocimiento debe
darse de forma rapida para que pueda ser asimilada de
manera oportuna porlos miembros de la organizacion (Pérez-
Montoro, 2008).

2.7.2. Factores inhibidores de la
transferencia de conocimiento

De acuerdo con Pérez-Montoro (2008) algunos factores
que pueden inhibir la transferencia de conocimiento en las
organizaciones son: falta de confianza entre el emisory el
receptor; las diferencias de cultura, vocabularioy background
de los miembros de la organizacién. También interrumpen
la transferencia la falta de tiempo y de lugares de reunién,
no obtener beneficios por transmitir el conocimiento y la
historia organizacional. Finalmente, inhiben la transferencia
los procedimientos estandarizados, los cuales son rutinas
que se emplean en la organizacién para implementar tareas
cotidianas, y los paradigmas organizacionales, que son la
filosoffa de la organizacion.

Con el propésito de combatir los factores inhibidores de la
transferencia de conocimiento es necesario realizar un analisis
de las problematicas que presenta la organizacion, para asi,
generar estrategias y/o herramientas que permitan convertirlos
en factores facilitadores de conocimiento.

Capitulo 2. Fundamentos conceptuales de la gestion
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2.8 Capitalintelectual enlas
organizaciones

De acuerdo con Pérez-Montoro (2008) el capitalintelectual esel
conjunto de elementos que son capaces de producirvalor para
la organizaciény contribuyen al alcance de objetivos. También
es considerado como aquel conjunto de activos intangibles
que producenvalor para la organizacién. Algunos ejemplos son
los conocimientos de las personas, sus capacidades, talento,
destrezas, la calidad de las relaciones que se mantienen con
miembros y equipos pertenecientes a otras organizaciones
(Pérez-Montoro, 2008).

El modelo Intelect define al capital intelectual como el
conjunto de activos de una sociedad que generan o generaran
valor para una organizacién en el futuro (Bueno, 2008). Este
modelo fue creado por Euroforum (1998) e indica que el capital
intelectual se conforma por tres partes: humano, estructural
y capital.

INTELECT

CAPITAL CAPITAL CAPITAL

HUMANO ESTRUCTURAL RELACIONAL

Es el conocimiento
que es explicitado,
sistematizado e vinculos de la
internalizado por la organizacion con el
organizacion. exterior .

Es el conocimiento

explicito y tacito que
poseen las personas
y sus colaboradores.

Es el que representa
el valor de los

| §
Presente P Futuro

Figura 13. Modelo Intelect. Euroforum (1998). Elaboracién propia.
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Capitalhumano

El capital humano hace referencia al conocimiento tacito y explicito
de las personas, es un activo intangible que la empresa solo puede
adquirir de manera temporal (Madrigal y Nufiez, 2013).

Capital estructural

El capital estructural esté relacionado con el conocimiento que es
explicitado, sistematizado e internalizado por la organizacion y que
permanece en ella. Gracias a este capital, el conocimiento puede ser
socializado, lo que mejora la eficacia y eficiencia de la organizacion
(Madrigaly NUfiez, 2013).

Capitalrelacional

Elcapital relacional representa el valor de los vinculos de la organizacién
con el exterior; por ejemplo, los clientes, alianzas, proveedores,
sindicatos, entre otros (Madrigal y NUfiez, 2013).

Conocimiento

Educacién Actitudes

CAPITAL

Valores . HUMAND

Liderazgo

Habilidades Capacitacion

Figura 14. Componentes del capital humano. Madrigaly NUfiez
(2013). Elaboracién propia
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Cultura

Tecnologia Sistemas

CAPITAL

ESTRUCTURAL

Comunicacion Organizacion

Infraestructura fisica

Figura 15. Componentes del capital estructural. Madrigal y NGfiez
(2013). Elaboracién propia.

Usuario

Ventas Publicidad

CAPITAL
RELACIONAL

Instituciones
publicas

Responsabilidad
social

Figura 16. Componentes del capital relacional. Madrigaly Nufiez
(2013). Elaboracién propia.



Capitulo 3.

Metodologia y analisis de la investigacion

Elobjetivo de la investigacion de campo es sentir lo que sienten los participantes.
Esto es construir empatia. Para lograr este objetivo, te sumerges en las vidas
de otras personas y en los tipos de situaciones que enfrentan para que puedas
experimentar emociones similares. La adopcion de este enfoque empadtico es
necesaria para reducir cualquier forma de sesgo y juicio hacia sus estilos de vida y
puntos de vista. También genera cercania con las personas y ayuda a comprender
mejor sus sentimientos. Para generar empatia, se debe ser realmente curioso
cuando se estd en el campo haciendo las preguntas de la entrevista, escuchando
atentamente lo que dicen los participantes y observando cada situacion como
si fuera la primera vez que se ha visto. Si puedes desarrollar empatia por los
participantes, al final de un estudio, tendras la comprension empirica de sus
sentimientos. Este conocimiento te coloca en una mejor posicion para crear
soluciones de disefio de informacion que satisfagan sus necesidades (Pontis,
2019, p.37).

La metodologia de la investigacion es una herramienta fundamental para el desarrollo
de las actividades académicas; ya que, permite establecer el rumbo de unainvestigacion.
Por este motivo, el objetivo de este capitulo es describir el disefio metodoldgico y las
actividades realizadas durante la investigacion exploratoria con la finalidad de exponer
el estudio de caso de la Fundacion Dr. Sonrisas (FDS).
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3.1 Metodologia

El proyecto se desarrolla a través de una investigacion de corte cualitativo mediante el estudio de caso:
Fundacién Dr. Sonrisas. El trabajo se realizé durante el periodo de abril 2018 a noviembre 2019 siendo posible
gracias a la integracion de un equipo interdisciplinario compuesto por cuatro estudiantes y tres asesoras
pertenecientes a la Maestria en Disefio Informacién y Comunicacién (Mapic) de la Universidad Auténoma
Metropolitana (UAM); ademas de una lectora internay un lector externo.

Nombre Linea de investigacion Participacion
Dra. Caridad Garcia Hernandez Estrategias de comunicacion Asesora

Dra. Angélica Martinez de la Pefa Disefo de informacion Asesora

Dra. Rocio Abascal Mena Sistemas para la interacciéon Asesora

Dra. Nora Morales Zaragoza Disefo Estratégico Lectorainterna
Dr. Israel Patifio Galvan Sistemas Computacionales Lector externo
Lic. Dulce Gonzalez Garci  a Disefo de informacion Estudiant e
Lic. Elizabeth Geronimo Villa Estrategias de comunicacién Estudiant e

Figura 17. Integrantes del
Lic. Kimberley Zacarias Cuapa Diseno de informacion Estudiant e equipo deinvestigacion,
asesoresy lectores del

: =~ . . . ., . proyecto. Elaboracion
Lic. Mayra Magana Pintor Estrategias de comunicacion Estudiant e propia (2019).
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Este posgrado se integra por las siguientes lineas
deinvestigacion:

« Disefiode lainformacion: esel campo del disefio enfocado
eneldesarrollo de sistemas de comunicacion que propicien
un mejorentendimiento entre personas através deimagenes
y textos organizados, comprensibles y con sentido para
los usuarios.

« Estrategias de comunicacion: es el enfoque que permite
disefiar, instrumentary evaluar procesos de comunicacién
social a partirdelanalisis de diversos contextosy necesidades
para generar estrategias que propicien transformaciones a
favor del desarrollo en diversos dmbitos sociales.

+ Sistemas para la interaccion: es la disciplina que
permite analizar problemas complejos relacionados con
lainformaciény proponer soluciones tecnolégicas viables.
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Con la finalidad de establecer las etapas que guiaron el
desarrollo del proyecto se retomé el proceso de investigacion
dirigido por el disefio de informacién propuesto por Sheila
Pontis (2019), este establece tres etapas: temprana, media
y tardia. Durante la primera, los objetivos principales de
la investigacion se centran en determinar la direccién del
proyecto, formular preguntas y reunir hallazgos con el fin de
crear unaimagen precisa de la situacién.

En la etapa media se debe elaborary enriquecer una idea
o concepto central, validarla e identificar areas de mejora,
mientras que en la Ultima etapa se evalla un prototipo
funcional, se optimiza y se determina la efectividad del
artefacto disefiado. En la figura 10 se muestran las etapasy
pasos que engloban el proceso de investigacion dirigido por
el disefio de informacién:

ETAPA TEMPRANA ETAPA MEDIA ETAPA FINAL )
Disefio Empatia e inspiracié n Inspiracil()n y mejora Mejora Disefio de
conceptual r (- ] prototip o

.

&
<

Disefo del
concepto

|

Implementacién

Evaluacién

Detallado del
disefno

Figura 18. Proceso de investigacion dirigido por el disefio de informacién. Pontis (2019). Redisefio y traduccidn del equipo de investigacion
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3.2 Estudio de caso

El estudio de caso es una descripcién detallada y exhaustiva
de una situacion real y consiste en realizar un andlisis de las
caracteristicas, los elementosy la dindmica de una situacion.
Asimismo, es considerado como un puente entre la teoriayla
practica, puesto que, favorece el aprendizaje significativoy
colaborativo. La finalidad de un estudio de caso sobre
individuos, grupos u organizaciones radica en conocer las
experiencias, conocimientos y situacion especifica de estos
sujetos sociales para descubrir y desarrollar proposiciones
empiricas que puedan resultar en generalizaciones (Glereca,
2018).

Este tipo de investigacion se enfoca en la recoleccidn
de informacién cualitativa a través de observaciones
prolongadas; puede incluir datos cuantitativos sobre la
magnitud de lo observado y debe incluir una triangulacién
entre lo cuantitativo, cualitativo y vinculado con teorias
preestablecidas. Por ello, las técnicas de investigacién que
se utilizan son investigacion documental, observacion y
entrevistas enfocadas.

3.2.1 Técnicas de investigacion

Las técnicas de investigacidon comprenden un conjunto de
procedimientos organizados sistematicamente que orientan
al investigador en la tarea de profundizar en el conocimiento
del problema. Su fin es buscar la logica y la comprension del
conocimiento cientifico delos hechosy acontecimientos que nos
rodean (Maya, 2014). A continuacién, se describen las técnicas
elegidas para cumplir los objetivos del proyecto: investigacion
documental, observaciény entrevistas.
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a) Investigacién documental
La investigacion documental es la revision de documentos
relacionados con el tema, la cual permite reflexionary citar
trabajos realizados que aporten informacién sustancial. El
proceso de investigacién se debe realizar de forma ordenaday
con objetivos precisos para la construccién del conocimiento
(Chong, 2007).

Estatécnica se utilizé para la busqueda de investigaciones
relacionadas con la gestion del conocimiento en organi-
zaciones. Posteriormente, se compararon y ordenaron las
obras compiladasy se descartaron aquellas obras planteadas
desde un enfoque dirigido a un sistema de ordenamiento
tecno administrativo; puesto que, eran inaplicables al
objeto de estudio. Se decidi6 elegir como fundamento tedri-
co el trabajo de Nonaka y Takeuchi (1999) sobre gestién del
conocimiento, a Madrigaly Nufiez (2013) por sus aportes sobre
la transferencia del conocimiento y a Pérez-Montoro (2008)
sobre gestién del conocimiento organizacional. finalmente, la
lecturay andlisis de estas investigaciones permiti6 construir
el marco tedrico de esta investigacion.

b) Observacion
Es una técnica utilizada en diversas disciplinas como
instrumento en la investigacion cualitativa y permite
recolectar datos sobre las personas, procesos y culturas.
Esta herramienta se ha utilizado en antropologia y etnografia
durante méas de un siglo. DeWalt, K. y DeWalt, B. (2002, p.vii)
enuncian que el trabajo de campo involucra “una mirada
activa, una memoria cada vez mejor, entrevistas informales,



escribirnotas de campo detalladasytal vez, lomésimportante,
paciencia”. Como se menciona, la observaciény el trabajo de
campo siempre van de la mano, lo cual permite tener una
perspectiva mas amplia para obtenery extraer informacién
que solamente puede conseguirse de una forma presencial.

Hay dos tipos de observacién: simple y participante. La
primera se refiere al registro y analisis descriptivo que realiza
el investigador al usar sus propios sentidos para encontrar
hechos significativos y espontédneos de su interés. Por otro
lado, la observacién participante es un método de recoleccion
de informacién que ayuda a comprender un fenémeno o
problema social. Esta se caracteriza por la interaccion del
observador con los sujetos observados, con la finalidad
de conocer mejor lo que ocurre en el ambiente natural. La
persona que recoge los datos convive con el fendmeno
observado para entender a profundidad la situacién de un
grupo de personas, su cultura, procesos, valores y formas
devida.

c) Entrevistas

La entrevista es unatécnica que permite la interaccién humana
a partir del didlogo y la pregunta-respuesta con base en una
guia de temas detonadores. Macias (2007) menciona que las
entrevistas son una forma de dar voz al otro, por lo que es
ideal para entenderel ambientey los procesos que realizan los
individuos. Se utilizé la entrevista enfocada, la cual es dirigida
a situaciones concretasy aplicada a un individuo sefialado
previamente. Las preguntas se fijan con un determinado orden
y contienen un conjunto de categorias u opciones para que el
sujeto elija (Diaz y otros, 2013).
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La aplicacién, hallazgos y resultados de las diversas
técnicas estan detallados a continuacion; asimismo, en el
apartado anexos se encuentra el contenido completo de la
informacién recabada.

3.3 Desarrollo de la investigacion

En este apartado se describiran las actividades realizadas en
cada etapa de la investigacién. Durante la etapa temprana
se realizaron cuatro actividades: dos reuniones con la Fbs, |a
participacion en el programa Dia de la sonrisa y una visita al
Centro Médico Nacional Siglo xx.

En la etapa media se realizaron cuatro actividades: una
visita a las oficinas de la Fps, un taller de colaborativo de
mapeo de problemas de la organizacion, un mapeo de actores,
visualizacion del modelo de operaciény el mapeo del proceso
centraldetrabajo delaorganizacién. Estas actividades formaron
parte de la investigacién de campoyy exploratoria del proyecto.

Finalmente, en la dltima etapa se describen las cuatro
posibles propuestas y la posterior eleccion de la Caja de
herramientas para 0sc (CHOSC) como proyecto de intervencion
desarrollado para la gestién del conocimiento de las 0sc.
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ETAPA Reunién con la Participacion Visita al Reunién con la
TEMPR AN A FDS en el programa Hospital Centro FDS para
Dia de la sonrisa Médico Siglo acuerdo de
XXI colaboracién

ETAPA Visitaa la Mapa de Taller Visualizacién ETEN Visualizacion
ME["A oficina central actores colaborativo del modelo de proceso de servicios
delaFD S de mapeo de operacion central de la de la FDS
problemas organizacion

ETAPA Elaboracion Definicion del Desarrollo de Evaluacion de
FINAL de propuestas concepto la propuesta la propuesta

Figura 19. Actividades de la investigacion. Elaboracion propia (2019).

3.3.1 Etapa temprana. Comprension del problemay de la audiencia.

La etapa temprana permitio realizar un acercamiento con el equipo de la Fps para conocer sus necesidades, realizar un acuerdo
de colaboraciony proponer la delimitacion del proyecto. Para comprender su entorno y explorar las areas de oportunidad, se
realizaron las siguientes actividades:

1. Reunién con la Fundacion Dr. Sonrisas

2. Asistencia al programa Dia de la sonrisa

3. Visita al Hospital Centro Médico Nacional Siglo XXI

4. Reunién del equipo de investigaciony la Fps para la definicién de un acuerdo de colaboracién

Acontinuacién se describe cada actividad, el objetivo, la técnica de investigacién utilizaday los resultados encontrados.
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ETAPA
TEMPRANA

3.3.1.1 Actividad 1. Reunion con la Fundacion Dr. Sonrisas

Técnica de investigacion: Didlogo horizontal
Objetivo: Detectar las necesidades y areas de oportunidad para trabajar con la Fundacién Dr. Sonrisas.

Descripcion: El lunes 23 de abril de 2018, se realizé la primera reunién en la Universidad Auténoma Metropolitana unidad Cuajimalpa
con miembros de la Fundacién Dr. Sonrisas y con el equipo de investigacion. En esta reunion, los miembros de FDS expresaron
necesidades como: recaudar fondos para medicamentos, concientizar al publico sobre laimportancia de la donacién de sangre,
contar con mecanismos adecuados para sensibilizar a los voluntarios sobre la situacion clinica de los nifios; organizary sistematizar
la informacion de la fundacion para homogeneizar el trabajo de todas las sedes y generar informacién adecuada para familiares
y publico en general sobre las enfermedades.

Resultados de la actividad: Con esta reunién se pudieron detectar algunas probleméticas prioritarias como la carencia de estrategias
de comunicacién para sensibilizar a los donantes, la pérdida de informacién a falta de una herramienta que permita su sistematizacion'y
organizacion, las deficiencias en la comunicacién internay entre filiales; asi como, la falta un registro de casos o situaciones de riesgo que
sirvan de base para mejorar la atencién de los beneficiarios.

Alfinal de estareunidn, se acordd participar el sébado 28 de abril de 2018 en el programa Dia de la sonrisa con el objetivo de conocer
las actividadesy actores queintegran ala FDs.
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ETAPA
TEMPRANA

3.3.1.2 Actividad 2. Participacion en el programa Dia de la sonrisa
Técnica de investigacion: Observacién simple

Objetivos:
1. Observacion de actividades, relacionesy dindmicas durante el curso del evento.
2. |dentificacion de actores y necesidades.

Descripcion: El sabado 28 de abril de 2018, el equipo de investigacion acudié al evento que la Fps realiza anualmente para
festejar el Dia del Nifio en el Lienzo Charro del Pedregal de la Ciudad de México. A este evento acuden nifios invitados por la Fps,
de otras fundacionesy casas hogar. Para facilitar la atencién y cuidado de los nifios acuden al evento voluntarios y trabajadores
de la fundacion, asi como algunos familiares de los nifios beneficiarios. En esta segunda actividad se realizé una observacion
simpley platicas informales con voluntarios, trabajadores de la fundaciény padres de familia.

Resultados de la actividad: Se comprendio que el estado de salud de los nifios es muy variable. Presentan distintas
enfermedadesy su condicidn varia entre una aparente autonomia y la completa dependencia. La saturacién del personal de
la organizacién hace evidente la necesidad de contar con herramientas para optimizar su operacion, logisticay comunicacion
(interna'y con voluntarios).Las madres de los pacientes expresaron la necesidad de tener apoyo psicoldgico para el paciente,
cuidadores y el resto del entorno familiar; existiendo una particular preocupacion por los hermanos del paciente, ya que el
cuidado del menorenfermo genera desplazamiento del resto de los hijos. Debido a la cantidad de personas que solicitan apoyo
psicolégico, es importante considerar aumentar la plantilla de este departamento; o en su defecto, definir quiénes pueden
acceder a este servicio.

Por Ultimo, también comentaron el deseo de tener informacién precisa, clara y entendible sobre las enfermedades de sus
hijos, ya que su diagnostico genera una profunda angustia, miedo y confusién por no entender su condicién, los tratamientos
y las complicaciones. En el Anexo 1. Diario de campo No.1 se puede encontrar el anélisis completo de esta actividad.
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ETAPA
TEMPRANA

3.3.1.3 Actividad 3. Visita al Hospital Centro Médico
Nacional Siglo XXI

Técnica de investigacion: Observacién participante

Objetivo: Identificar las necesidades y problematicas relativas a los usuarios
(menores que atendidos por esta institucién).

Descripcion: El 24 de mayo de 2018, el equipo de investigacidn asistid a la sala
deesperadel &rea de oncologia pediatrica del Hospital Centro Médico Siglo XXI,
donde se desarrollé una estrategia no invasiva de aproximacién con los usuarios
(pacientes del drea de oncologia pediatrica) a través de actividades recreativas
como el origamiy el modelado de figuras. De manera simultédnea, se conté con
un buzén de deseos, donde los nifios depositaban un mensaje para expresar
sus inquietudes.

Resultados de la actividad: El equipo detecté el interés de los menores
por contar con espacios de dispersién durante su estancia en el hospital.
Un descubrimiento importante fue que, a pesar de la enfermedad, los nifios
mantienen el deseo de aprendery divertirse. En el Anexo 2. Diario de campo
No. 2 se puede encontrar el anélisis completo de la actividad.

Figura 20. Fotografias tomadas por el equipo de investigacion durante la visita al Hospital Centro
Médico Nacional Siglo XXI (2018).
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ETAPA
TEMPRANA

3.3.1.4 Actividad 4. Reunién del equipo de
investigacion y la Fps para la definicion
de un acuerdo de colaboracion

Aproximacion: Didlogo horizontal
Objetivos:

1. Presentar una propuesta de trabajo.
2. Establecer los criterios de colaboracion.
3. Formalizar la vinculacion con la Fundacion Dr. Sonrisas.

Descripcion: El lunes 4 de junio de 2018, se realizb una reunion en la
Universidad Autbnoma Metropolitana en la que estuvieron presentes el
equipo deinvestigaciony los miembros de la fundacién, cabe destacar
la participacién de Andrés Martinez, director de la Fps.

A partir de las observaciones de las actividades de investigacion
exploratoria, se presenté la propuesta de enfocar el proyecto en el
fortalecimientointerno de la organizacion, con la finalidad de desarrollar
una estrategia que les permita optimizar su funcionamiento para
potenciar suimpacto con los beneficiarios.

Resultados de laactividad: Se destacé laimportancia de atenderlos ~ Figura21. Fotografias tomadas por el equipo deinvestigacién
problemas deinformacién y comunicacién. durante la visita al Hospital Centro Médico Nacional Siglo XXI (2018).
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3.3.2 Etapa media. Disefio del concepto e implementacion
Enla etapa media, se realizaron las siguientes actividades con la finalidad de conocer a profundidad las probleméticas del funcionamiento
interno dela FDS:

1. Visita a las oficinas de la Fundacion Dr. Sonrisas.

2. Mapeo de actores.

3. Taller colaborativo de mapeo de problemas de la organizacion.

4. Lasegmentaciény clasificacién de sus servicios.

5. Mapeo del proceso central de la organizacién a través de un diagrama o blueprint de servicios.

A continuacién se describe cada actividad, el objetivo, la técnica de investigacion utilizada y los resultados encontrados.

ETAPA Visitaa la Mapa de Taller Visualizacion Mapa del Visualizacion
MED|A oficina central actores colaborativo del modelo de proceso de servicios

delaFD S de mapeo de operaciéon central de la delaFD S
problemas organizacion

Técnica de investigacion: Observacion participante

Objetivo: Analizar el &mbito de la organizacién, los procesos de trabajo y las
interacciones entre sus miembros.

Descripcion: El equipo de investigacion visito la oficina central de la FDS el 28 de junio
de 2018 para realizar un proceso de observacién sobre las dindmicas, actividades e
interacciones de trabajo de la organizacién. Esta visita permitié comprender su forma
detrabajo einquietudes a través del didlogo con el equipo de FDS.

Resultados de la actividad: Esta actividad permitié visibilizar la complejidad de los

procesos de trabajo de la fundacion y comprender que cualquier posibilidad de accién

depende de la gestién oportuna de sus procesos productivosy administrativos. Con ello,

fue posjble dimensionar la necesida.d d.e generar una estrategia integral para optinji_zgr Figura 22. Fotografias tomadas por el equipo de
sufuncionamiento. En el Anexo 3. Diario de campo No. 3 se puede encontrarel analisis investigacion durante la visita a la oficina central
completo de la actividad. delaFps (2018).
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ETAPA Visitaala Mapa de Taller Visualizacion Mapa del Visualizacion
MED|A oficina central actores colaborativo del modelo de proceso de servicios

delaFD S de mapeo de operacién central de la delaFD S
problemas organizacién

3.3.2.2 Actividad 2. Mapa de Actores

Técnica: Representacion visual

Objetivo: Analizar las relaciones internas de los
integrantes de la organizacién con el propoésito de
comprender sus lolas interacciones necesarias para el
desarrollo de sus actividades de la FDS; ya que, a pesar
de que la organizacién contaba con un organigrama
era dificil comprender la dindmica interna del
funcionamiento de la organizacion.

Resultados de la actividad: Con este ejercicio fue
posible construir una visualizacién panorédmica de
los actores e interacciones clave de la organizacion.
A partir de esta, fue posible construir un punto de
partida para comprender el rol de cada uno de sus
integrantesy sus interacciones para el funcionamiento
de la organizacién.

En el apartado 5.2.4 Mapa de actores se puede
encontrar el anélisis completo de la actividad.

Figura 23. Mapa de actores de la Fps. Visualizacidn creada por el equipo de
investigacion (2018).
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ETAPA Visita a la Mapa de Taller Visualizacion
MED'A oficina central actores colaborativo del modelo de

delaFD S de mapeo de operacion
problemas

3.3.2.3 Actividad 3. Taller colaborativo de mapeo de problemas
de la organizacion

Técnica de investigacion: Observacidn participante

Objetivo general: Realizar un analisis colaborativo de los problemas y barreras que
frenan el desarrollo de la organizacion.

Objetivos particulares:

1. Encontrar patrones conflictivos.
2. Descubrir las causas y efectos de los problemas detectados.
3. Identificar dreas de oportunidady proponer estrategias de manera colaborativa.

Descripcion: Elviernes 27 de julio de 2018, se realizé un taller colaborativo de mapeo
de problemasen lareserva El Encinal de la Universidad Autonoma Metropolitana en
la que participaron representantes de FDs y el equipo de investigacion. En este taller
colaborativo, se integraron tres equipos aleatoriamente; los cuales, hicieron una lluvia
deideasdelas problematicas por las que atraviesa la FDs. Estas ideas se escribieron en
notas adhesivas para posteriormente realizar un ejercicio de andlisis, categorizacion
yvisualizacion colectiva. Finalmente, se organizé un listado de dichas problematicas
para contemplarposibles soluciones.

Capitulo 3. Metodologia y analisis de la investigacion

Mapa del
proceso
central de la
organizacion

Visualizacion |
de servicios
delaFD S
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Problematicas detectadas:

EquipoA:
5 problemas de integracion
5 problemas sobre estructura

Equipo B:

2 problemas enintegracion

4 problemas sobre gestion del voluntariado

2 problemas sobre la operacion de programas sociales
5 problemas sobre estructura

Equipo C:

6 problemas sobre retroalimentacion

4 problemas de gestion del tiempo

3 problemas sobre la operacion de programas sociales
4 problemas sobre comunicacién

6 problemas sobre estructura

8 problemas de integracion

Resultados de la actividad: Fue posible identificar que la cohesién de la
organizacién es generada a partir de valores compartidos como la alegria, empatia
(humanidad), amor, compromiso (responsabilidad) y pasién. Esta actividad permitid
detectar cinco problematicas: la falta de delimitacion de roles y funciones, la
improvisacién durante la implementacién de actividades, dificultades para la
gestion delvoluntariado, problemas de comunicacién internay saturacion. Sibien, el
trabajo dela Fbs cumple con sus objetivos de manera exitosa, esimportante resaltar
que existen multiples oportunidades para la mejora optimizar su funcionamiento e
impacto en sus beneficiarios.

En el Anexo 4. Diario de campo No. 4. se puede encontrar el anélisis completo
delaactividad.
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ETAPA
MEDIA
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Visita a la Mapa de Taller Visualizacion Mapa del Visualizacién |
oficina central actores colaborativo del modelo de proceso de servicios

delaFD S de mapeo de operacion central de la delaFD S
problemas organizacién

3.3.2.4 Actividad 4. Visualizacion del modelo de operacion

Técnica: Representacion visual
Objetivo: Describir el modelo de la operacién de Fps.
Objetivos particulares:

1. Diferenciary clasificar las actividades.
2. |dentificar las etapas y pasos del modelo de operacién.
3. Visibilizar actores, interaccionesy recursos clave.

Descripcion: Para conocer el flujo de trabajo global de Fps se realizb una representacion visual ( Figura 25) en la que se
despliegan los procesos por medio de etapas, pasosy actividades; asi como, los mediosy actores que intervienen en cada
fase. Laimportancia de esta visualizacién radica en que por primera vez se plasma su modelo general de operacién en un
artefacto tangible; esto permitié consolidar una primera aproximacién a la codificacion de su conocimiento organizacional,
que asuvezse puede transformar en una herramienta creadora de conocimiento para lainteraccién con aliados y nuevos
integrantes.
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ETAPAS
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Figura 25. Visualizacion del modelo de operacion. Elaboracién propia (2018).

Consultar material de apoyo No.1

En la siguiente imagen se encuentra la tipologia de actividades asistenciales del programa Cumpliendo suefos. A partir de esta
visualizacién fue posible iniciar un mapeo de los recursos, actores y procesos estratégicos para la realizacion de las actividades que
requiere cada tipo de suefio. La importancia de reconocer estos patrones radica en la posibilidad de sistematizar informacién para

poder crear estrategias que permitan optimizar su funcionamiento y generar una mejor planeacion al tener presentes los recursos
econdmicos, materiales e intangibles necesarios para su operacion.
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Figu~ra 26.Tipologla  EXperiencias
de suefios. Elaboracién Conocer a un personaje _

propia (2018).
Contactaral | Reservacion io izacio
personaje | defecha | depadres | delsuefo

Conocer a un famoso 2 3 4 [ 6

Contactaral | Requeri- Convenios/ | Reservacion | Confirma- | Realizacién
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especiales padres

Viajes
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Resultados de la actividad: A partir del conocimiento de los programas de la FDS y de los diferentes
departamentos existentes, se decidié trabajar en el departamento de programas sociales; dentro del cual, se
realiza la operacién central de la organizacion: el programa Cumpliendo suefios; ya que, como fue posible obser-
var a partir de las actividades anteriores la organizacién requiere implementar una estrategia de consolidacién
delos procesos de trabajo para optimizar la gestion de sus recursos y alcance de objetivos.
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ETAPA
MEDIA
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Visualizacion
de servicios
delaFD S

Visualizacion
del modelo de
operacion

Taller
colaborativo
de mapeo de
problemas

Visitaala
oficina central

Mapa de
actores

Mapa del
proceso
central dela
organizacion

delaFD S

3.3.2.5 Actividad 5. Mapa del proceso central de la organizacion
Técnica: Entrevistas enfocadas
Facilitadores del proceso: Disparador de memoria

Objetivo general: Visualizar las acciones, procesos, interacciones y recursos empleados en en el programa Cumpliendo
suefios para identificar &reas de mejoray generar soluciones oportunas.

Objetivos particulares:

1. Identificar a los usuarios y sus interacciones con la organizacién para optimizar sus relaciones.
2. Reconocer los serviciosy sus procesos centrales para detectar problemas en el desarrollo de las actividadesy crear
soluciones puntuales.

Descripcion: Se realizaron entrevistas enfocadas a dos integrantes del departamento de programas sociales y uno de la
coordinacién de operaciones. Durante la primera parte se solicité a los entrevistados realizar una representacién visual del
proceso detrabajo (disparador de memoria) que realizan para cumplirun suefio (proceso central del trabajo de la organizacion).

En la segunda fase, se present6 un mapeo del mismo proceso creado por el equipo de investigacion con el objetivo de
contrastar, complementar la informacién y tener un mapeo de procedimientos apegado a la realidad del funcionamiento
dela organizacion.



Departamento de programas sociales

Entrevista 1

La encargada del programa Quiero conocer el mar, lleva a
cabo suefios relacionados con actividades acuéticas; por
ejemplo, nadar con delfines, conocer una cascada, viajar en
barco, entre otros.

Cristina desarrollé la actividad de manera fluida. En su
representacién visual enumero las actividades realizadas para
destacar las partes del proceso y dibujé pequefios iconos para
representarel medio que utiliza para cada paso. En sudescripcion
detallé 10 pasos:

Viajealaplaya

1.

Contactar a los nifios interesados y confirmar que sea
su suefio.

. Obtener todos los datos y la carta de autorizacién

del doctor.

. Asignar fecha de viaje con la carta lista.
. Obtener los datos para formatos de avién y hotel.
. Crear un grupo de WhatsApp para darles indicaciones

delviaje.

. Entregar a voluntarios todo el material (kit y formatos)

que requieren para el viaje.

. Monitorear que todo transcurra sin problemas el dia de

saliday dar seguimiento durante los cuatro dias.

. Pedirretroalimentacion y hacer cierre al regreso.
. Bajartoda la evidencia de fotos y mensajes.
10.

Dar de alta en redes el viaje que se llevo a cabo para
su publicacién.

Capitulo 3. Metodologia y analisis de la investigacion

Hallazgos

Ella realizd un proceso personal de sistematizacion
de actividades que se vio reflejado en la fluidez de la
descripcion de los procesos.

A pesar de tener poco tiempo en la fundacién, ha
propuesto en marcha algunas dindmicas como la
armonizacion de los grupos de viaje, ya que busca que la
experiencia de cada suefio sea especialy Unica para los
nifios. Esto permite observar su apego y compromiso
con la misién de la fundacién.

Es una persona proactiva. Ella genera sus propias
herramientas para la gestion del flujo de sus actividades;
porejemplo, cred un protocolo de ocho pasos que guia
el desempefio de sus actividades dentro del proceso
general de la organizacién para el cumplimiento de
suefios.

Otra de sus iniciativas fue crear un banco de datos de
beneficiarios con viajes preaprobados, ya que dada
la variabilidad del estado de salud de los menores
existe el riesgo de cancelacionesinesperadas. Através
de esta propuesta les es posible reducir la pérdida
derecursos.

Finalmente, aporto una subcategorizacién de los
registros de la base de datos general de la organizacién
en la que incluyé criterios como viajes programados,
informacion del médico, diagndstico, formatos v la
etapa en que se encuentra cada solicitud para poder
dar seguimiento a su evolucion.
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En el Anexo 5. Registro de entrevista enfocada no.1.
Mapeo del proceso central de la Fundacion Dr. Sonrisas
se puede encontrar el anélisis completo de esta actividad.

Entrevista 2

El encargado de planeacién y logistica del &rea de programas
sociales optd por redactar en prosa el proceso del suefio; no
utilizé iconos, dibujos o diagramas. A continuacién se resume
lo descrito en una lista de 11 pasos:

1. Iniciarel proceso.

2. Conoceralos nifios en los hospitales, por medio de

las visitas.

. Realizar un listado de la solicitudes de los nifios.

4. Asignacion de solicitudes a cada miembro del equipo
los suefios por la directora del area.

5. Contactar con los nifios y padres.

6. Identificar si el suefio es motivacién del nifio.

7. Planeacion de las actividades para la realizacién
del suefio.

8. Realizacion del suefio.

9. Ladirectora del area translada la solicitud del nifio a
la base de datos de suefios cumplidos.

10. Se asigna la lista de suefios cumplidos al area de
psicologia para conocer la retroalimentacion del
usuario.

11. Fin.

w

Hallazgos:
Sevincula con los candidatos para la realizacion de
un suefio gracias a las actividades de acercamiento.
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El debe ponerse en contacto con los usuarios para
indagar sobre los gustos y personalidad de los nifios y
asi poder perfilar el tipo de suefio que pueden cumplir.
Seinvolucra en el proceso hasta que la directora del
drea asigna los suefios.

Equipo de programas sociales (suefios) es el encargado
de la gestion de la base de datos.

Ladirectora del &rea, genera una base de datos de los
suefios cumplidos para que la encargada del &rea de
psicologia, haga un seguimiento sobre el impacto del
suefio en la calidad de viday estado del menor.

EnelAnexo 6. Registro de entrevistaenfocadano.2. Mapeo
del proceso central de la Fundacién Dr. Sonrisas se puede
encontrar el analisis completo de esta actividad.

Coordinacion de operaciones

Entrevista 3

Elcoordinadordel area de operaciones, es el enlacey facilitador
detareas con el departamento de programas sociales. El decidié
escribir su proceso de trabajo en una lista de 16 pasos:

. Iniciarel proceso.

. Visitar hospitales/albergues.

. Conocer pacientes.

. Captarsuefios.

. Vaciar base de datos.

. Seleccionar suefios posibles/hacer realidad.

. Elegiral responsable de suefio.

. Coordinar con doctores/tutores fecha.

. Confirmar a terceros/ artistas, lugares, etcétera.
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10. Hacer logistica suefio por responsable.

11. Informar Rs (redes sociales).

12. Operarel suefio. Fotos / influencer, etcétera.

13. Enviar material gréfico a rs.

14. Publicar suefio, agradecer (resultados).

15. Dar seguimiento en el drea psicologia.
Retroalimentacion.

16. Fin

Hallazgos

« Conoce el proceso del suefio; sin embargo, su forma de
explicarlo refleja un conocimiento indirecto del proceso
(su conocimiento es a través de la escucha).

- La certeza con la que describe los procesos refleja su
participacion activa en la organizacién; sin embargo, la
carencia de detalles especificos a nivel de la ejecucién

« denota una baja comunicacion con otras areas.

EnelAnexo 7. Registro de entrevista enfocada no.3. Mapeo
del proceso central de la Fundacién Dr. Sonrisas se puede
encontrar el anélisis completo de esta actividad.

Resultados de la actividad:

Gracias a las entrevistas realizadas fue posible observar
que cada integrante de la organizacién contaba con una
representacién mental distinta de los pasos a seguir para la
realizacién de las actividades, haciendo evidente la necesidad
de generar una representacién formal y compartida del
proceso que les permita posicionarsey entender de una mejor
manera su papel en la realizacion de las actividades.

Capitulo 3. Metodologia y analisis de la investigacion

Ante esta situacién se realizé una representacion visual que
mostrard de manera panorédmica los procesos, interacciones
y recursos necesarios para la realizacion de los suefios de
los beneficiarios mediante una adaptacién del diagrama
o blueprint de servicios, la cual se explica en el siguiente
apartado.

Figura 27. Fotografiatomada porel equipo de investigacién durante el mapeo
centralde la organizacién (2018).
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Visita a la Mapa de Taller Visualizacién Mapa del Visualizacién
oficina central actores colaborativo del modelo de proceso de servicios

delaFD S de mapeo de operacion central de la delaFD S
problemas organizacion

3.3.2.6 Actividad 6. Visualizacion de servicios de la Fbs

Técnica: Representacién visual

Objetivo general: Visualizar las acciones, procesos, interacciones y recursos empleados en el programa Quiero conocer
elmar para identificar dreas de mejoray generar soluciones oportunas.

Descripcion: A partir de las actividades anteriores fue posible reconstruir el proceso del programa Quiero conocer el mar,
através de un diagrama de servicios conocido como Service Blueprint; ya que este es un proceso central que articula el
trabajo de la organizacion (Fps).

Resultados: Esta visualizacion materializa el conocimiento individual del departamento de programas sociales para
hacerlo explicito, a través de una herramienta visual que muestra los recursos e interacciones clave de este procesoy puede
ser compartida con otros miembros de la organizacién para mejorar su comunicacion y flujo de trabajo. En el apartado
5.2.5 Mapa de procesos se puede encontrar el anélisis completo de la actividad.
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Figura 28. Blueprint del Programa Quiero conocer el mar. Elaboracién propia (2018). Consultar material de apoyo No.2.
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3.3.3 Etapa final. Elaboracion de propuestas y evaluacion
Después de analizar las actividades realizadas en las etapas temprana y media con ayuda del Modelo Dialéctico de la Comunicacién
Social, fue posible establecer las pautas de accion para desarrollar una estrategia de fortalecimiento interno a partir de la gestién del
conocimiento organizacional.

Acontinuacién se explicaran las diversas propuestas planteadas; asi como la definicién del concepto, requerimientosy detallado de
la estrategia cuyo desarrollo se explicard en el siguiente capitulo.

ETAPA
FINAL de propuestas

Evaluacién de
la propuesta

Desarrollo de
la propuesta

Definicion del
concepto

Elaboraciéon

3.3.3.1Elaboracion de propuestas

Después del analisis de la informacion recabada durante la investigacion, se formularon algunas propuestas para enfrentar los
problemas detectados en el estudio de caso. Una constante encontrada fue la carencia de una estructura y organizacién del flujo
de trabajo, lo cual obstaculiza una planeacion estratégica y ocasiona la duplicacién de tareas y pérdida de tiempo. Por lo que, se

plantearon tres posibles ejes de solucién:

a) Un manual de operaciones que permitiera reforzar el
sistema normativo de la organizacion; puesto que, una de
las situaciones problemaéticas frecuentemente enunciadas
por el equipo de FDs era la falta de criterios para guiar su
desempefio. Sin embargo, al profundizar en el analisis de sus
dindmicas e interacciones (5.3.5 Analisis de las interacciones
comunicativas de Fps empleando el Mpcs ) fue posible
determinar que unaintervencién encaminada al reforzamiento
normativo seriapoco funcional para la organizacién puesto que
limitaria la proactividad y dinamismo del grupo.

b) Un sistema de informacion que permitiera homologar las
bases de datos detoda la organizacion en un sistema unificado
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en el que fuera posible descargar los documentos del proceso
de forma inmediata, ver la interaccion entre sus miembros
identificar los puntos de conflicto dentro del proceso y llevar
un registro en tiempo real de cada tarea. El objetivo de esta
propuesta estaba dirigido a disminuir la pérdida de datos,
facilitar la gestion de informacién y permitir realizar la medicion
del desempefio de la organizacion. Esta opcidn tuvo que ser
descartada, ya que desafortunadamente ante la actual la
capacidad operativa, habilidades e infraestructura tecnologica
de la organizacién no era un proyecto viable (5.3.5 Analisis
de las interacciones comunicativas de Fps empleando el
MDCS).
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c) Eldesarrollo de una estrategia de comunicacion y gestion del conocimiento que permitiera socializar el conocimiento individual
desusintegrantesy convertirlo en un activo valioso y aprovechable para la optimizaciéon del funcionamiento de una organizacion. Esta
fue la propuesta elegida por el equipo de investigacion; ya que, es una opcion que permite construir colectivamente el conocimiento'y
estrategias necesarias para optimizar el funcionamiento organizacional. Ademas, esta opcién permitirfa desarrollar un instrumento que
fuera aplicable tanto en la Fbs como en otras Osc.

ETAPA Desarrollo de Evaluacién de
FINAL de propuestas concepto la propuesta la propuesta

Elaboracién Definicion del

3.3.3.2 Definicion del concepto necesidades. En este sentido, al analizar la investigacion

Antes de continuar con la definicién de la propuesta es exploratoria empleando el modelo de la Mediacién Dialéctica
importante recapitular algunos aspectos esenciales de la de la Comunicacion Social fue posible extraer las siguientes
investigacion: consideraciones generales para la creacién de una propuesta
interdisciplinaria que propiciara transformaciones a favor del
. Este proyecto se articula alrededor de laimportancia de desarrollointegral de las osc:

la profesionalizacién de las osc; si bien, este tema que

cadavez mas atendido, existe la necesidad de promover + Para alcanzar la madurez organizacional necesaria

estrategias para fortalecer la estructura interna, la
organizacién de los procesos de trabajo y la creacion de
planes de crecimiento para estas organizaciones.

La gestion del conocimiento es aplicado minimamente
dentrodelas organizaciones como valoragregado para
impactar en su funcionamiento.

y cumplir con éxito su misién, las organizaciones
necesitan contar con un marco estructural flexible que
considere los criterios de ordenamiento, funcionamiento
y comunicacién interna para propiciar un crecimiento
sostenibley una adecuada salud organizacional.

Muchas osc presentan un clima laboral complejo dada
la alta demanda de beneficiarios que requieren de su

Porello, fue necesario encontrar un punto medio en el que el
fortalecimiento interno de las oscy la gestién del conocimiento
puedan coincidir para generar una herramienta Util a la Fps y,
en general, a las organizaciones que padecen de las mismas

asistencia. Esta situacion produce una persistente
improvisacion y sobresaturacién operativa que lleva a
los miembros de las organizaciones a experimentar un
desgaste excesivo.

82



Gestidn del conocimiento en organizaciones de la sociedad civil.
Estudio de caso: Fundacion Dr. Sonrisas

- La alta rotacion de personal es una constante que
genera la pérdida de informacion clave para el
alcance de objetivos de las 0sc y provoca altos costos
de capacitacién, pues la curva de aprendizaje es
muy larga al no contar con procesos de trabajo definidos
y consolidados explicitamente en documentacién
oficial.

- Los esfuerzos comunicativos del tercer sector
se encuentran proyectarlos hacia los usuarios y
patrocinadores provocando unvacio en lacomunicacién
interna. Esta situacién deviene en dificultades
operativas dada la carencia de canales y herramientas
de comunicacién adecuadas.

Por lo anterior, el equipo de investigacion determiné como
el camino idéneo para dar respuesta a estas necesidades la
creacién de una estrategia de mediacion comunicativa que
permita articular el conocimiento organizacional mediante
una Caja de herramientas para 0SC (CHOSC); ya que, es
una opcion que permite “el desarrollo de pautas o guias que
ayuden a construir un marco compartido de comprensién, que
determinen un lenguaje comun, que aporten diversas formas
de pensary resolver problemas, y que adapten informacion
organizada a distintos contextos” (Morales, 2015, p.97).

Una caja de herramientas (toolkit) es una metéafora
comUnmente utilizada en el contexto de la innovacion.
Su objetivo es proporcionar herramientas faciles de
emplear en equipos que trabajan colaborativamente para
crear estrategias a la medida de las necesidades de una
organizacién. Dicho de otra manera, es un conjunto de
materiales didacticos disefiados para ayudar a estructurary
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organizar el conocimiento necesario para alcanzar un objetivo
determinado.

Ademas, se caracteriza por proveer recursos estructurados
quesonde utilidad para planear, organizary delimitar objetivos
de una determinada actividad. La estructura de una caja de
este tipo debe ser simple y tener una logica definida, por
ello las herramientas contenidas ayudan a reducir el tiempo
requerido para planificar las actividades que conduciran a la
obtencién de recursos beneficiosos parala organizacion. Una
cajade herramientas debe ser disefiada adecuadamente para
ser comprensible; proporcionar orientacién, ser adaptable y
factible de personalizar al contexto local (Conole y Fill, 2005).

A diferencia de un manual o una guia, una caja de
herramientas presenta actividades que se pueden emplear de
manera secuencial o aleatoriay son adaptables al contexto de
cada organizacién.
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ETAPA

FINAL de propuestas concepto la propuesta la propuesta

Elaboracion Definicion del Desarrollo de Evaluacion de

3.3.3.3 Detallado de la propuesta. Caja de Herramientas para
Organizaciones de la Sociedad Civil (CHOSC)

La propuesta interdisciplinaria de esta investigacién se compone de cuatro herramientas que permiten construir
mapas (representaciones visuales) de los problemas estratégicos de una organizacién para favorecer su comprension
yorientar la creacion de rutas de accién. La eleccidon de la creacion de mapas se debe a que estos son sistema agiles
para la representacion de conocimiento. A continuacién se describe cada una de ellas.

Mapa del futuro
Mapa del futuro. Es un ejercicio disefiado para construir una vision del futuro

—~ deseado para la organizacion a través una reflexion colectiva de los intereses y
motivaciones del equipo. La informacién generada orienta una reflexién sobre

el futuro deseable contrastado con lo alcanzable; de esta manera es posible

l vislumbraracciones encaminadas a la consecucion de metas propuestas.

Mapa colaborativo
de problemas Mapa colaborativo de problemas. En este ejercicio se realiza un andlisis

colaborativo de los obstaculosy desafios que afectan el funcionamiento de una
organizacion para plantear estrategias de mejora. Através de este instrumento
se crea una vision panordmica de la situacién actual de la organizacién con el
proposito de identificar problemas, comprender su origen, analizar suimpacto
y planear estrategias que permitan eludir su recurrencia.
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Mapa de actores

Mapa de actores. Este gjercicio permite realizar un andlisis de las interacciones
de colaboracién interna y externa de la organizacion, con la finalidad de
encontrar formas de fortalecerlas. A partir de esta actividad es posible iniciar
un proceso de delimitacién de actividades y responsabilidades para generar
unorganigrama.

Mapa de procesos Mapa de procesos. Es una actividad planteada para visualizar las acciones,
procesosy recursos empleados en la operacion paraidentificar dreas de mejora
y generar soluciones oportunas. Se puede emplear en el anélisis periddico de
los procesos de trabajo, con el objetivo de detectar vacios de informacion y
barreras que ralentizan el cumplimiento de los procesos.

Figura 29. Descripcion de las herramientas de la
propuesta cHosc. Elaboracidn propia (2019).

Esta propuesta se basa en los principios planteados por el Disefio para la transicién, el cual enfatiza laimportancia
del trabajo colaborativo como un eje fundamental para entender problemas y evaluar iniciativas que permitan
catalizar transiciones hacia un futuro méas sostenible (Irwin y Kossoff, 2015). Mediante las herramientas propuestas
se espera abrir nuevas perspectivas para la resolucion de problemas y emprender planes de accién de una manera
flexible y adaptable.

Las herramientas que conforman esta propuesta fueron disefiadas a partir de la utilizacién de métodos
pertenecientes al Pensamiento de Disefio, Disefio de Servicios y Disefio para la transicién. Ademés, las disciplinas
de Estrategias para la Comunicaciény el Disefio de Experiencia de Usuario (User Experience Design/ ux Design) fueron
esenciales para su elaboracién cuyo desarrollo se explicara en el siguiente capitulo al igual que la fase de evaluacion,
pertenecientes a la etapa final.



Capitulo 4.

Desarrollo de la propuestainterdisciplinaria
CHOSC

Para que las comunicaciones puedan afectar el conocimiento, las actitudes
o el comportamiento de la gente, deben ser detectables, discriminables,
atractivas, comprensibles y convincentes. Deben ser construidas sobre la
base de un buen conocimiento de la percepcion visual y de la psicologia del
conocimiento y la conducta, y considerando las preferencias personales,
las habilidades intelectuales y el sistema de valores culturales del publico
al que se dirigen (Frascara, 2000, p.2.).

Este capitulo se centra en el desarrollo de la propuesta interdisciplinaria mediante el uso
del modelo de la cascada; a través de cada una de las fases de este modelo se describen
los requerimientos funcionales y conceptuales del proyecto, la planeacion, el disefio y
creacion del contenido, laimplementaciony la evaluacion. Para finalizar con los hallazgos
obtenidos, los alcances, las limitaciones y las posibilidades el proyecto.
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4.1 Modelo en cascada aplicado al
desarrollo de la cHosc

En la actualidad, la tecnologia es fundamental para el trabajo
y aprendizaje de cualquier organizacién; ya que, es una
herramienta que permite reforzar su funcionamiento internoy
promover la gestién del conocimiento. Por esta razén, el medio
desoporte de la Caja de Herramientas para organizaciones de
la sociedad civil (cHosC) fue a través de un sitio web (versién
para escritorio) debido a la facilidad de acceso y uso pues, se
ha constatado, la infraestructura tecnolégica dentro de una
oscesvariable aligual que el nivel de adopcién tecnoldgica del
equipo detrabajo de una organizacion, el cual serd desarrollado
através del Modelo en cascada.

De acuerdo con Roger Pressman (2010) el modelo en cascada
o también conocido como ciclo de vida clésico representa el
enfoque secuencial del desarrollo de software. Este engloba
cinco fases: comunicacién, planeacién, modelado, construccién

Modelo de la cascada

Planeacié n
estimacion

programacié n
seguimient o

Figura 30. Modelo en cascada. Pressman (2010).
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Eam a Modelado

anélisis el  Construccion

disefio

y despliegue. Cada una de estas fases incluye a su vez otras
actividades como se aprecia en el siguiente esquema.

Para el desarrollo del proyecto cHosc dentro de la fase
de comunicacién se comenzd por el establecimiento de los
requerimientos conceptualesy funcionales que debia abarcarla
propuesta. Durante la fase de planeacion se realizo la estimacion
de tiempo; asi como, la definicién del objetivo y del contenido
pertinente para el proyecto. La fase de modelado abarco la
arquitectura deinformaciony la creacion de wireframes. Mientras
que en la fase de construccion se cred el contenido conceptual,
el materialvisual, el desarrollo del sitio weby la realizacién de las
pruebas de usabilidad. Por Gltimo, en el despliegue comprende
los hallazgosy correcciones pertinentes obtenidas de las pruebas
deusabilidady la entrega de la segunda version del sitio web asi
como el mantenimiento del mismo.

Despliegue

entrega

cédigo
pruebas
asistencia
retroalimentacié n




4.1.1 Fase de comunicacion:
requerimientos conceptualesy
funcionales

En esta primer, se establecieron los requerimientos
conceptuales, los lineamientos y consideraciones necesarias
que debe poseer la propuesta que fuera apropiada para
los usuarios y su contexto de uso. Para ello, se utilizaron
dos herramientas retomadas de la disciplina del Disefio
de experiencia de usuario (User Experience Design/ UX
Design) la creacién de una personay un escenario basado
en personas. El enfoque que otorga esta disciplina se basa
en resaltar caracteristicas, habilidades, valores y habitos
que humanizan y personalizan a la audiencia retomando la
cultura organizacional en la que se desenvuelven y el capital
intelectual que poseen; a diferencia de otras herramientas de
perfilado de usuarios que se limitan a presentar a los usuarios
como un conjunto de habilidades técnicas.

4.1.1.1 Requerimientos conceptuales

El eje conceptual para la conformacién de la Caja de
Herramientas para Organizaciones de la Sociedad Civil se
fundamenta en la teoria de la gestion del conocimiento
organizacional como el enfoque articulador de una estrategia
que permitiera crear, estructurary diseminar el conocimiento
necesario para el cumplimiento de objetivos.

Es importante destacar que para el desarrollo de la cHosC
se utilizaron como directrices a la cultura organizacional y el
capital intelectual para poder crear una propuesta apropiada

Capitulo 4. Desarrollo de la propuesta interdisciplinaria cHosc

para organizaciones de la sociedad civil; por lo cual, el proyecto
debia contar con elementos clave como:

Consideraciones basicas para el trabajo colaborativo.
Pautas para la estructuracion y procesamiento
deinformacion.

Estrategias de comunicacién interna y gestion
deinformacion.

Principios basicos de planeacién estratégica como la
delimitacién de roles, funciones y alcances; asi sobre
definicion de procesos de trabajo.

Persona: perfilado de usuarios

Persona es una herramienta del Disefio de experiencia de
usuario (User Experience Design/ ux Design) que va mas alld
de crear perfiles de usuarios basados en estereotipos, ya
que brinda una forma precisa de pensary comunicar sobre
cdmo se comportan los usuarios, cémo piensan, qué desean
y por qué. Las personas no son reales, pero se basan en los
comportamientos y motivaciones recopilados de usuarios
verdaderos a través de entrevistas etnograficas. Disefiar para
tipos especificos de personas con necesidades especificas es
la forma mas 6ptima de acomodar con éxito a una variedad
de usuarios, ya que si se amplia de manera arbitraria la
funcionalidad de un producto para incluir muchos grupos,
aumenta la carga cognitiva y la sobrecarga de navegacién
(Cooper, Reimann, & Cronin, 2007).

Porello, la clave de esta herramienta es elegir a las personas
adecuadas cuyas necesidades representen mejor a las de
un conjunto mas grande de componentes clave; después,
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priorizarlas para que las necesidades de los usuarios mas
importantes se cumplan sin comprometer la capacidad de
satisfacer las de los usuarios secundarios.

En el estudio de caso de esta investigacion se identificd
que los perfiles de los miembros de la Fundacion Dr. Sonrisas
(FDS) se destacan por tener un gran sentido de altruismoy
compromiso. Se caracterizan por ser proactivos, responsables,
empaticos y sociables. En cuanto a sus retos se encuentra la
sobresaturacién de trabajo, la desorganizacién y la falta de
planeacion estratégica. Las necesidadesy expectativas son el
crecimiento sustentable de la organizacion; asi como contar
con herramientas que faciliten el aprendizaje y conocimiento
desusprocesos detrabajoy de susrelaciones organizacionales.

A través del conocimiento de dichos perfiles se creé la
siguiente persona.

“Javier labora dentro de una OSC que se dedica a ofrecer servicios
deayuda a personas mayores. Su principal necesidad es mejorar el
funcionamiento de la organizacidn para propiciar un crecimiento
que le permita ayudar a un mayor nimero de personas a través
de la creacion de nuevos programas de asistencia. El mayor reto al
que se enfrenta es encontrar soluciones a cuestiones como realizar
mas tareas dentro de su horario laboral sin tener que sacrificar su
tiempo libre, dar seguimiento a los nuevos programas de atencién
sin descuidar los anteriores y tener mayor informacion sobre el
funcionamiento de la fundacion para poder tener una planeacion
a futuro. Ademas, piensa que también es necesario conocer a su
audiencia para ofrecer un servicio estructurado y con métricas que
le sirvan para cumplir su principal objetivo: lograr un desarrolloy
crecimiento sustentable de la organizacion.”
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Por medio de la creacion de este usuario imaginado fue
posible orientar el proyecto CHOSC y estructurar el tipo de
informacion que permitiera disefiar ejercicios puntuales para
apoyar elautoconocimiento, la creacién de estrategiasylatoma
dedecisiones. El siguiente paso fue conocerel escenarioen el que
sedesenvuelvey descubrir el contexto en el que debera servirla
propuesta generada.

Escenario contextual basado en personas

Este concepto se usa para describir un método de resolucién de
problemas de disefio por medio de una historia especifica para
construireilustrarsoluciones. Los escenarios obligan a prestar
atencién al uso que se haré del producto de disefio, puesto que
describen situaciones a detalle con propésitos diferentes. Para
crear un escenario es muy importante tomar en consideracion
a la persona, ya que proporciona una representacién tangible
del usuario para actuar como un agente creible en el escenario
(Cooper, Reimanny Cronin, 2007).

Durante el estudio de caso se visité la oficina central de la
FDS Yy serealizb una observacion participante de sus actividades
cotidianas. Con base en esta informacion se cre6 el siguiente
escenario contextual basado en personas.

Descripcion de un dia de trabajo

1. Llegaralaoficina, da los buenos dias a sus compafieros
detrabajo. Enciende la computadoray mientras espera
toma un café.

2. Al encender la computadora, lo primero que hace es
revisar los pendientes del dia anterior. Comienza por
los correos electrénicos que debe contestar.



10.

11.

12.

13.

. Después, realiza llamadas de seguimiento y algunas

otras a patrocinadores u hospitales.

. Revisa su celular, abre los mensajes de whatsapp y

comienza a responderlos a la par a la que revisa los
pendientes que debe atender el dia de hoy en un
archivo que se encuentra en la nube (informacion
alojada en espacios de almacenamiento digitales).

. Ahora debe revisar el avance general de sus

compafieros de trabajo y debe comunicarse con
el responsable del area de filiales para programar
actividades del proximo mes.

. Regresa a sucomputadoray continla con las llamadas

derutina.

. Lapersonaesllamada ajunta, la cual dura 30 minutos.
. Después de esta reunién debe modificar su agenday

realizar una planeacion semanal.

. Mientras esta en una llamada telefénica de atencidn

con un usuario, su jefe le solicita presentar un informe
extraordinario e interrumpe la atencién.

Escribe en su agenda el nuevo pendiente y retoma
la llamada.

Después de la interrupcién, se desconcentra
nuevamente por alguien que toca la puerta.

Atiende a su compafiero y retoma la atencion
del usuario.

Su dia termina, a pesar de que realizé su trabajo de
forma constante siente que no logré el avance deseado.
Ademés, percibe un retroceso en sus actividades
debido a la larga duracion de la junta en la que fue
llamada. Algunas de sus tareas deberén ser revisadas
al dia siguiente como lo son los acuerdos establecidos
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en las llamadas con patrocinadores u hospitales, incluir
en su agenda los eventos o actividadesy continuar con
el seguimiento de correos y mensajes.

Unavezdesarrollado el escenario, lainformacién obtenida
sefial6é que la persona pasa la mayor parte de su dia laboral
enfrente de una computadora; tiene un contacto constante
con paginasweb, herramientas en lineay tiene cierto nivel de
expertiz en el uso de la nube. Ademas, dicha persona debe
estaratenta detodaslastareas que realiza simultaneamente,
lo queimplica tenerun alto nivel de concentraciény gestién de
sus actividades individuales. Por otro parte, el uso constante
delcelular pararealizar llamadas telefénicas y enviar mensajes
por whatsapp indican que es un usuario abierto a utilizar
diversas plataformas y comunicarse abiertamente con
su audiencia.

Con base en la construccion de una persona y de un
escenario se obtuvieron hallazgos sobre el comportamiento,
habilidadesy necesidades de nuestros usuarios; los cuales fueron
imprescindibles para generar los requerimientos funcionales de
la cHosc derivada de la investigacién y anélisis realizados.

4.1.1.2 Requerimientos funcionales

Los requerimientos funcionales se enfocan en aspectos técnicos
ydeinterfaz. Los cuales se enmarcaron en tres areas especificas:
facilidad de uso, viabilidad y utilidad.

Facilidad de uso

En el entorno del tercer sector existe una diversidad de actores
que responden a diferentes niveles de adopcion tecnolégica,
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por lo que, el sistema de soporte de la propuesta debe ser de
uso sencillo permitiendo una navegacion fluiday de facil acceso.

Viabilidad

La infraestructura tecnoldgica de las osc es variable; por lo
que, la propuesta debe ser adaptable a diferentes capacidades
tecnologicas.

Utilidad

En ambientes de trabajo altamente demandantes debe
considerarse una comunicacién directa y amigable. Ademas,
el aspecto primordial dentro de una osc es la optimizacién del
flujo de trabajo.

Al tomar en consideracién la persona y el escenario
contextual realizados, aunado a los requerimientos
funcionales se opté como medio de soporte de la caja de
herramientas un sitio web. Por lo tanto, el desarrollo del
sitio se basa completamente en la versién de escritorio con
una interfaz sencilla y clara que sea de facil acceso desde
cualquier computadora con conexion a internet. Ademas,
las herramientas que conforman CHOSC contienen recursos
editables que para ser trabajados deben ser descargadosy
editados desde una computadora. La etapa de comunicacion
finaliza y da comienzo la de planeacién donde se define el
objetivo del proyecto y se establece el tiempo de desarrollo.

4.1.2 Fase de planeacion

Una vez establecidos los requerimientos tanto conceptuales
como funcionales, la siguiente fase del modelo de la cascada
propone la planeacion. A través del estudio de caso con FDS
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se realizd una investigacién que permitio contrastar lo tedrico
y lo practico, con el fin de comprender las necesidades de
fortalecimiento organizacional del tercer sector. Por medio de
este estudio fue posible descubrir algunas areas de atencion
prioritariacomo lo son:

« Lapromocién de mecanismos que permitan emplear
el conocimiento organizacional en estrategias que
permitan maximizar el aprovechamiento de sus
recursos humanos, econémicos y materiales.

« La creacion de estrategias de comunicacion interna
para fortalecer las relaciones de colaboracion.

« La formalizaciéon de procesos de trabajo para
optimizar el desempefio y eficiencia del trabajo de las
organizaciones.

Frente a estos hallazgos se planted el proyecto cHOSC
y como medio de soporte se decidid establecer sobre una
plataforma digital con lafinalidad de que diversas organizaciones
pertenecientes al tercer sector puedan tener un acercamiento
a herramientas abiertas, accesibles y con sustento teérico-
practico que les permitan enfrentar problematicas similares a las
encontradas dentro del estudio de caso. Porlo tanto, el principal
objetivo del sitio web es dar una guia practica e intuitiva para
implementar herramientas que sean de utilidad para la gestion
de tareas, la solucion a problematicas y el fortalecimiento del
funcionamiento del equipo de trabajo de una osc.

Ademas, mediante la creacién de esta plataforma se
buscar facilitar informacion para el autoconocimiento y toma
de decisiones; aportar ejercicios para fortalecer la estructura
organizacional y propiciar un crecimiento ordenado; y brindar
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alternativas para la creacién de estrategias para la resolucion de conflictos a través de la socializacién del conocimiento
organizacionaly el trabajo colaborativo.

La planeacion del tiempo para la realizacién del proyecto se establecié de acuerdo al flujo de trabajo del equipo
de investigacion. El tiempo de desarrollo y entrega del proyecto cHosC se fijé en un periodo de tres mesesy con
avances periddicos por semanas como se observa en el siguiente cronograma de actividades.

DESARROLLO DEL PROYECTO INTERDISCIPLINARI 0

No.de Descripcion No. de Septiembre Octubre Noviembre
etapa delaetapa actividad Descripcion de la actividad Semana 12 34 12 34 5 12 34
1 Comunicacion 1 Priorizacién de necesidades y
deseos

2 Creacién de perfil de usuario
3 Historias de usuario
4 Creacién de escenario

2 Planeacion 1 Definicion del objetivo
2 Calendarizacién
3 Definicion funcional

3 Modelado 1 Arquitectura de informacion
2 Prototipado
3 Disefo de interaccién

4 Construccion 1 Creacién del sitio web
2 Creacién del contenido
3 Creacién de identidad gréfic
4 Desarrollo del sitio web Figura 31.
5 Pruebas de usabilidad Cronograma

de planeacién

5 Despliegue 1 Retroalimentacion dedesarrollo
2 Hallazgos del proyecto.
3 Correcciones Elaboracién
4 Entrega del sitio [ propia (2019).
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4.1.3 Fase de modelado: arquitectura de

informacion y prototipado
De acuerdo con el modelo de cascada, la fase de modelado
plantea una etapa de anélisis y disefio. Para el proyecto en
cuestion se realizé la arquitectura de la informacién que se
visualiza por medio del mapa delsitioy el prototipado por medio
de wireframes.

Morville y Rosenfeld trasladan el concepto de arquitectura
de informacién al &rea de disefio de sitios web y definen el rol
del arquitecto de la informacion como aquella que identifica
los objetivos y las expectativas de los usuarios, determinar
los contenidos y las funcionalidades de esa pagina; ademas,
el arquitecto debe prever futuras modificaciones y tener en
consideracion el crecimiento de la pagina (Pérez- Montoro, 2010).

4.1.3.1 Arquitectura de informacion

Como se ha explicado hasta ahora, para la creacion del sitio
web de cHosC se plantearon inicialmente los requerimientos
conceptuales y funcionales que sirvieron de guia para la
construccion dela pagina. Apartir de estos se realizb el desarrollo
de contenidos los cuales fueron organizados a través del mapa
del sitio que se muestra a continuacion.

Elmenu superior de la pagina contiene tres apartados: Inicio,
Acerca dey Contacto. Dentro de Inicio existen seis secciones
a las que se pueden acceder. Dichas secciones contienen
informacién tedrica sobre temas que explican conceptos como
gestion del conocimiento organizacional, capital intelectual
y sus componentes, caja de herramientas y repositorio de
conocimiento. En el punto cuatro se describe el como utilizar las
herramientas que conforman la propuesta interdisciplinaria. Y
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el punto cinco contiene las cuatro herramientas desarrolladas:
mapa del futuro, mapa colaborativo de problemas, mapa de
actoresy mapa de procesos.

En Acerca de, se describe al equipo de investigacion y al
proyecto mediante unvideo. Por Ultimo, en Contacto seencuentra
un formulario para poder establecer una conexién directa con
las investigadoras.

MAPA DEL SITIO WEB

Caja de herramientas para organizaciones de la sociedad civil

1.La gestion del
conocimient o

2. Capital
intelectual
3.Cajade
herramientas

-
-
-
— 1. Mapa del futuro

2. Mapa colaborativo
de problemas

3. Mapa de actores

Y 6. Repositorio de

Figura 32. Mapa del sitio web de cHosc. Elaboracidn propia (2019).

4. Mapa de procesos



4.1.3.2 Prototipado

La fase de prototipado se refiere a la representacion de la
propuestadela arquitectura delainformacién delsitio. Através
de diagramas o esquemas se representan la organizacién,
disposicién y ubicacién tanto de la informacién como
de elementos graficos como botones, imagenes, archivos,
entre otros.

Wireframes

Los wireframes son esquemas en los que se muestran la
composicion y organizacién del contenido de los tipos de
pagina que componen un sitio web. Mediante la utilizacién
de estos esquemas se muestra el aspecto de la arquitectura
delainformacién, sinincluir elementos graficos, en conjunto

O00 ( http://www.chosc.comy/inicio )

|><| Inicio | Acerca de |Contacto

1. La gestion del conocimiento 2. Capital intelectual 3. Caja de herramientas

4.Cémo usar 5.CHOSC 6. Repositorio de conocimiento
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con suvisualizacion y su disefio; por lo que son considerados
prototipos arquitectonicos (Pérez-Montoro, 2010, p. 366).
Para la construccién del sitio web de cHOsC se realizaron
los siguientes wireframes de baja fidelidad con el objetivo de
representar aspectos arquitecténicos basicos, por lo que no
seincluye el contenido real ni los elementos gréaficos. Dentro
de estos esquemas se buscaba mostrar la composicién
y ubicacién de los componentes asi como mostrar los
elementos de navegacién local, global y contextual del sitio.
Dentro de la primer pagina se despliegan los seis apartados
principales, que contienen conceptos teéricos que deben
conocery comprender los usuarios antes de enfrentarse a las
herramientas contenidas en el apartado cinco. Para acceder

[eJeJe} ( http://www.chosc.com/gestion-conocimient o )

|><| Inicio | Acerca de |Contacto

1.La gestion del conocimient o

NKle/— X=—=

— —

Figura 33. Wireframes del sitio web chosc. Pagina de inicio y seccion 1. Elaboracién propia (2019).
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Figura 34. Wireframes
delsitio web chosc.
Secciones2,3,4y6.
Elaboracién propia

(2019).
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aestosapartados se hace clicsobre lasimagenes desplegadas enlas tres columnas. En la siguiente seccién se
muestra la organizacion de elementos gréficos, lo esencial dentro de este apartado es que el menu superior
se mantieney existen dos botones en forma de flecha para avanzary pasar al siguiente apartado; o retroceder

y regresar a la pagina anterior.

OO0 ( http://www.chosc.com/capital-intelectual

[eXeJe} ( http://www.chosc.com/caja-herramientas )

‘ Inicio I Acerca de Contacto

2. El capital intelectual

>

>

>

— —

Inicio Acerca de Contacto

3. {Qué es una caja de herramientas?

Ciclo de vida del conocimient o

000 ( http://www.chosc.com/como-usar

[eXo)e) ( http://www.chosc.com/repositorio )

‘ Inicio Acerca de Contacto

4. ;Cémo usar la caja de herramientas?

> =

>
>

‘ Inicio Acercade Contacto

6. Repositorio de conocimient o

=]




Lassecciones2.Elcapitalintelectual, 3. Cajade herramientas,
4. Cédmo usary 6. Repositorio de conocimiento mantienen
una estructura similar con el desplegado de informacion,
elementos graficos pequefios y los botones de flecha
para navegar.

El apartado 5. CHOSC, tiene una arquitectura diferente
debido a que dentro de esta pagina se despliegan las cuatro
herramientas que conforman a la cHosc. Estas cuatroimagenes
redireccionan a una pagina nueva que da acceso a su contenido,
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como se puede veren lafigura 35. Se mantienen los botones de
flechas para avanzary retroceder.

En cada péagina de las herramientas se encuentra un
icono alineado al texto que la representa. Debajo de ella se
encuentran dos flechas que permiten avanzary retroceder para
acceder a las otras tres herramientas o regresar a la pagina 5.
CHoscC.Ademas, dentro de estas paginas se encuentran archivos
descargables con botones para su descarga.

K Figura 35. Pagina 5. Caja de Herramientas
OXOXO) ( http://www.chosc.com/chos ¢ ) (CHOSC) . Elaboracién propia (2019).
Inicio Acerca de Contacto
5.CHOSC
1. Mapa del futuro 2. Mapa de problemas
3. Mapa de actores 4. Mapa de procesos
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4.1.4 Fase de construccion: creacion de
contenido, diseno y evaluacion

Al finalizar la etapa de modelado se dio paso a la fase de
construccion, en esta se realizo la creacion de contenido, los
recursos visuales del proyecto, su identidad gréfica; al igual
que, la programacién del sitio weby las pruebas de usabilidad.
Tras haber establecido como medio de soporte digital un
sitioweb, la informacion a presentar debe ser creada, sintetizada,
adaptadayvalidada. Ademés, el contenido que se muestre debia
ser relevante con un uso de lenguaje claro y preciso; y sobre
todo presentar de forma concisa los hallazgos y experiencias
recopiladas por medio de la investigacion exploratoria.

4.1.4.1 Creacion de contenido
Para la creacion del contenido, se inicié con una reflexién
profunda de las herramientas empleadas en el estudio de
casoy se seleccionaron las mas significativas del proceso:
el mapa colaborativo de problemas, ya que permite hacer
una representacion colectiva de los problemas existentes
en la organizacién y analizar su origen; el mapa de actores
puesto que brinda la oportunidad de explorar las relaciones
entre los actores clave, las alianzas y barreras a superar; el
mapa de procesos en el cual ayuda a definir los procesos y
limitantes para la prestacién de sus servicios; y por ultimo, se
agregd el mapa de futuro con una finalidad didactica pues
se considerd necesario proporcionar una herramienta que
permitiera explorar las expectativas a futuro de los integrantes
de una organizacion.

Una vez seleccionadas las herramientas se disefié su
contenido a través de una narrativa estructurada a través de
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pasos de accion. El texto propuesto para las cuatro actividades
fue estructurado de manera iterativa a través de revisiones
constantes con actores del tercer sector . Después de haber
establecido los pasos de accién se procedi6 a la realizacion
de los materiales de apoyo los cuales fueron generados
mediante presentaciones (PowerPoint) y documentos (Word)
en formatos editables y con instrucciones claras sobre su
uso. Se seleccionaron estos formatos debido a que son
recursos adecuados a la variabilidad de la habilidad y recursos
tecnoldgicos de los actores de las osc.

Posteriormente, se realizo una segunda validacién con los
lectores externos con el fin de conocer la claridad y precisién de
las instrucciones de las actividades. El texto base se refiné para
sermas concisoy se decidié dividir su contenido, dejando enweb
la informacion central y agregando en los materiales de apoyo
informacién de refuerzo.

4.1.4.2 Identidad visual

Elnombre del proyecto se establecié como “Caja de herramientas
para Organizacionesde la Sociedad Civil” 0 “CHOSC” por sus siglas.
La identidad gréfica que representa la propuesta mantiene una
estética simple para haceralusién ala adaptabilidad y flexibilidad
delasherramientas desarrolladas. A continuacién se detallard la
creacion del imagotipo, la seleccién de la paleta de colores y la
iconografia empleada.



Imagotipo

Elimagotipo representa laidea una caja abierta presentada en perspectiva
a un punto de fuga para transmitir la idea de “abrir la mente” a el uso
de nuevas herramientas e imaginar una nueva realidad. Dado que las
herramientas propuestas para la caja de herramientas surgen de diversos
métodos creativos se optd por el uso de varios colores para denotar
amplitudy adaptabilidad. Se realizaron dos imagotipos; el primero utiliza
las siglasy el segundo presenta el nombre completo.

Figura 37. Imagotipo largo. C H O S C
Elaboracién propia (2019).
Paleta de colores

La seleccion de una paleta de colores es esencial porque los colores
y elementos visuales reflejan una carga sentimental y motivacional
cuando el usuario entra porvez primera a una pagina web. Actualmente,
la mayor parte del contenido web mantiene una identidad visual concisa,
minimalista, pulcray con gréaficos que atraigan y retengan al usuario.

La paleta de colores seleccionada refleja una progresion de colores
célidos (amarillo y rojo) hacia los colores frios (azul y morado). Esta
progresion logra un equilibrioy armonia para transmitir las caracteristicas
de la Caja de herramientas para 0sc, las cuales son: curiosidad y alegria
por medio del coloramarillo; accién reflejada con el color rojo; confianza
atravésdel colorazul claro; seriedad y sabiduria con el color azul oscuro
y creatividad por medio del color morado.
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CHOSC

Figura 36. Imagotipo corto. Elaboracién propia (2019).

Cqja de herramientas para
Organizaciones de la Sociedad Civil

PALETA DE COLORES

#FBB249  #F27878  #2BBBES #1A83C4  #5F539E

Figura 38. Paleta de colores. Elaboracion propia (2019).
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»
Iconografia
Dentro del sitioweb www.cajadeherramientasosc.com se hace uso o e
. . s re ~ . apa colaborativo
deiconosydiversos graficos que acompafian y reafirman conceptos Mapa del futuro de problemas
utilizados en esta propuesta. Para la creacion de los iconos que
se presentan dentro del sitio, se retoma el estilo visual de lineas o Y

contornos para lograr una unidad gréfica con elimagotipo de cHosC.
Elmedio de soporte de losiconos es digitaly su nivel de abstraccién
es alto al ser conceptos referentes a mapas (representaciones
visuales).

Los primerosiconos desarrollados pertenecen a la
personificacion de los facilitadores de los ejercicios de la CHOSC; Mapa de actores Mapa de procesos
los cuales reciben los nombres de diseminador, escriba'y

mediador. ‘ E
3L

Posteriormente se representacion de las cuatro herramientas que
conforman la cHosc a través de iconos que transmitieran el objetivo
desu aplicacion.

Figura 39. Iconos. Mapas. Elaboracién propia (2019).

N
O Q0O
7 [0

N\

Figura 40. \conos. Personajes de la Diseminado Escriba Mediador

cHosc. Elaboracién propia (2019).
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Para la seccién Conoce mds de cHosC se utilizaron cuatro iconos referentes a conceptos
tedricos que sirven de soporte a la propuesta de una caja de herramientas. Dichos conceptos son
cajade herramientas, gestion del conocimiento organizacional, capitalintelectualy repositorio
de conocimiento.

¢Qué es unacaja ¢Qué es la Gestion
de herramientas? del conocimiento
organizacional?

¢Por qué gestionar ¢Qué esun
el conocimiento de repositorio de
mi organizacion? conocimiento?

/o\@
of e
A A

N

Figura 41. |conos. Conceptos.
Elaboracién propia (2019).
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4.1.4.3 Desarrollo del sitio web

El objetivo del sitio se aproxima a la creacion de una guia, por ello se concluyd que la mejor opcidn para
contener la propuesta cHosc sea mediante WordPress. Esta plataforma ofrece multiples herramientas que
facilitan la creacién de paginas web debido a su versatilidad y facilidad.

Como lo menciona Rosantale Andriambato (2017) WordPress se destaca como la mejor herramienta en la
creacion de una pagina web que deba cubrir aspectos basicos para cualquier Pyme. Puesto que con esta
plataforma se pueden generar blogs, portafolios, guias, paginas corporativas e inclusive tiendas virtuales.
Ademés, este gestor es una herramienta versatil, facil de utilizary no se necesitan conocimientos técnicos
sobre html o base de datos.

Figura 42. Editor de
Wordpress.
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Lo primero que se realizé fue la contratacion del hosting, es decir, el lugar de hospedaje del sitio en linea, por
medio delservicio de laempresa GoDaddy. Luego, se establecié el dominio de www.cajadeherramientasosc.com
como identificador del sitio web. Dentro de la plataforma de GoDaddy se instalé el plugin [lamada Installatron
con el cual serealizé el vinculo a WordPress.

Dentro de WordPress se importd un tema, el cual sirve de base para la creacion del sitio. Este aporta una
estructura predisefiada que facilita la creacién de menus, encabezados, pies de pagina, botones, paginasy la
composicién por columnas del contenido a mostrar. Mediante el constructor visual la insercién de contenido
y elementos gréficos es rdpiday se puede depurar en tiempo real, es decir, visualizar las modificaciones que se
realizan dentro de la pagina inmediatamente.

Figura43. . Constructor
visualde Wordpress.
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Diseifo de interfaz

Eldisefio de lainterfaz serealizé de acuerdo con laidentidad gréfica propuesta. Eldisefio de la
interfaz debia ser pulcro, sencillo, atractivo visualmente para permitir una adecuada lectura. El
sitioweb se desarroll6 pensando en la version de escritorio, debido a los recursos y materiales
de apoyo que deben ser descargados y editados mediante una computadora. Dentro de la
pagina de Inicio se observan los colores de la paleta establecida.

Figura 44. Pagina deInicio de
cHosc. Elaboracién propia (2019).
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Eldesplegado del contenido se dividié en tres columnas, para concentrar la informacion en
parrafos uniformesy facilitar su lectura.

El color utilizado como base es el amarillo, puesto que es un color atractivo al ojo humano.
Los botones e iconos se mantuvieron en un tono de gris oscuro para que equilibrar el pesovisual.

Figura 45. Composicidn de tres columnas.
Elaboracién propia (2019).

Figura 46. Interfaz de cHosc. Elaboracion
propia (2019).
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Después de haberdisefiado lainterfazeincorporado el contenido creadoy elementos visuales como graficos,
iconosy logotipos; la siguiente etapa es la de implementacién del sitio web para su posterior evaluacion las cuales
seran explicadas en el siguiente apartado.

4.1.4.4 Prototipo de alta fidelidad

La primera version se consideré como un prototipo de alta fidelidad que fue presentado ante los usuarios para
obtenerla retroalimentacion sobre la informacién conteniday la facilidad de uso del sitio. A continuacion se
muestran las vistas de todas las paginas en orden de aparicién de acuerdo a la navegacion sugerida.

Figura 47. Pagina deinicio.
Elaboracién propia (2019).
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Dentro de esta seccidn se puede acceder a cualquiera de los seis apartados. Cada uno de ellos contiene
informacién tedrica y conceptos necesarios para la comprension de las herramientas. La composicion de
estas seis paginas es similar. Sin embargo, las paginas que despliegan cada una de las herramientas cambia de
estructura. Por lo que, se mostraran primero las seis paginas de contenido conceptual y después se mostraran
las cuatro paginas que se encuentran contenidas dentro de la seccién 5. ;Qué es la Caja de Herramientas para
Organizaciones de la Sociedad Civil (CHOSC)?

Figura 48. Estructura
del contenido
conceptual delsitio web
cHosc. Elaboracién
propia (2019).
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Dentro delaseccién 5. jQué es la Caja de Herramientas para Organizaciones de la Sociedad Civil (CHOSC)? se
encuentran las cuatro paginas pertenecientes a las herramientas, esta seccion se adapta la estructura del sitio
para agregar los recursos descargables y permitir la navegacion entre herramientas.

Figura 49.Estructurade
las herramientas delsitio
web CHOSC. Elaboracién
propia (2019).
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Por Ultimo se presentan las paginas de Acerca de y Contacto, a las cuales se accede por medio del menu
superior.

Figura 50. Estructura de lasseccionesAcerca dey Contacto delsitio web cHosc. Elaboracién propia (2019).
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En esta primera versién se evalud con diversos usuarios
con la finalidad de refinar el contenido elaborado y valorar la
usabilidad del sitio web. En el siguiente apartado se detalla la
evaluacion realizada, los hallazgos y los comentarios respecto
ala propuesta cHoOSC.

4.1.4.5 Evaluacion

Para poderidentificar lasfallas en la arquitectura del sitio web
se deben realizar evaluaciones periddicas. Como lo menciona
Pérez-Montoro (2010) para la evaluacién de un sitio web se
deben utilizar técnicas de anélisis del comportamiento de
los usuarios ante la propuesta desarrollada. Ademas, este
proceso debe ser ciclico y a diferentes niveles. Como se ha
mencionado, desde el perfilado de usuarios, la creacion de
contenidoy laidentidad del proyecto se mantuvo en constantes
cambios debido a evaluaciones iterativas que permitieron
llegar a un prototipo de alta fidelidad. La técnica de anélisis de

comportamiento de Usuarios que se utilizé fue la realizacién de
pruebas de usabilidad.

Pruebas de usabilidad

La usabilidad en la web es una condicién necesaria para su
supervivencia, ya que si una pagina web es dificil de usar los
usuarios la descartan. Por ejemplo, si la pagina de inicio no
indica claramente qué ofrece y qué pueden hacer los usuarios en
elsitio, la gente no seinteresay abandonaelsitio (Nielsen, 2012).

Las pruebas de usuario son un método Util para estudiar la
usabilidad de unsitioy se aplican teniendo en consideracion los
siguientes puntos.
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1. Conseguir usuarios representativos del sitio web.

2. Solicitar a los usuarios que realicen diversas tareas.

3. Observar lo que hacen los usuarios, donde tienen
éxitoy donde presentan dificultades con lainterfaz.
Las pruebas deben realizarse de forma individual y
dejar que lo resuelvan por su cuenta; cabe destacar
que, los resultados de la prueba se contaminan sise
ofrece ayuda.

De acuerdo a los estudios realizados por Nielsen (2000)
cinco usuarios son suficientes para identificar los problemas de
usabilidad de un disefio. De hecho, es preferible realizar muchas
pruebas pequefias y revisar el disefio entre cada una para que
puedan solucionarse los defectos de usabilidad a medida
que seidentifican. Porlo que, para evaluar la usabilidad del sitio
web www.cajadeherramientasosc.com se realizaron pruebas
con cinco usuarios [Ver Anexos 9 al 13].

El perfil de los usuarios que participaron en las pruebas
contempla cierta experiencia en el trabajo dentro de
organizaciones de la sociedad civil o colectivos. Las edades de
los usuarios oscila entre un rango de 25 a 55 afios de edad. En
cuanto a la experiencia con eluso de tecnologia los participantes
afirman tener una experiencia cotidiana utilizando sitios web'y
herramientas como Word, PowerPointy Excel.

EnelAnexo 8. Guion de prueba de usabilidad se encuentra
el documento mediante el cual se realizaron las pruebas. Al
finalizar las pruebas de usabilidad se solicité a cada usuario
contestara un breve cuestionario para realizar una evaluacién del
contenidoy la navegacion delsitio. En el Anexo 14. Cuestionario
y resultados sobre cHosc se puede encontrar el cuestionario
completo y las gréficas que muestran los resultados. Después



http://www.cajadeherramientasosc.com/mapa-de-futuro/

de haber aplicado el cuestionario y recabado la informacién
necesaria para la evaluacion del sitio, se procedi6 a analizarla
y transformarla en hallazgos para el refinamiento del sitio web.

Analisis y hallazgos de las pruebas
de usabilidad

Durante la aplicacién de las pruebas de usabilidad, se
dividieron las tareas entre los dos aplicadores. El primero
debia enfocar en la interaccion con el usuario para realizar
la presentacion y dar las indicaciones a lo largo de la prueba.
Mientras, que el segundo tomo el papel de escriba, debia
prestar atencion y registrar las reacciones y dificultades que
el usuario presentara durante la prueba con la finalidad de
analizar su comportamiento y comprender a profundidad lo
que el usuario experimentaba

Criterios de observacion de los Aplicadores

Durante la prueba se debia realizar una observacion atenta
para intentar responder las siguientes preguntas:

1. ;jQué tan facil resulta para los usuarios llevar a cabo
tareas basicas la primera vez que se enfrentan al sitio?

2. ;Cuanto tiempo tardan en la realizacion de tareas?

3. /Quédificultades encontrd el usuario?, json constantes?
y ;en qué partes del sitio suceden?

4. ;Esagradabley sencilla para el usuario la realizacién de
las tareas?

5. ;Los botones son facilmente reconocibles?

6. iCudlesson los problemas al navegar por el sitio?

Capitulo 4. Desarrollo de la propuesta interdisciplinaria cHosc

4.1.5 Fase de despliegue: entrega y
retroalimentacion

En este apartado se presentan los ajustes realizados a partir
de la evaluacién y el analisis de resultados para la mejora del
sitio web www.cajadeherramientasosc.com. Como lo indica
el modelo de la cascada, la Ultima fase de despliegue
corresponde a la entrega del proyecto.

Mediante la evaluacion del sitio obtenida a través del cues-
tionario y de las pruebas de usabilidad se concluyé que era
necesario ajustar la claridad del lenguaje y en la cantidad
de informacion presentada. Ademas, mediante la retroali-
mentacién de los usuarios se encontraron hallazgos impor-
tantes que se resumen a continuacion:

En la seccion Acerca de:

« Agregar una introduccién sobre las dificultades que
enfrentan las osc y vincular el aporte de la caja de
herramientas para atender estas necesidades.

« Explicar la utilidad préactica del sitio.

En laseccion 4. ;Cémo usar una Caja de Herramientas?

« Hacerexplicito los pasos a realizary los
materiales disponibles.

« Mencionar la utilidad préctica de cada actividad.
Por ejemplo, esta actividad de ayuda a definir
elorganigrama.

110


http://www.cajadeherramientasosc.com

BN Gestion del conocimiento en organizaciones de la sociedad civil.

Estudio de caso: Fundacion Dr. Sonrisas

En la seccidon 5. ;Qué es la Caja de Herramientas para
Organizaciones de la Sociedad Civil (CHOSC)?

« Agregar informacion sobre qué es un mapeo y por qué
esde utilidad.

A partir de los resultados obtenidos en las pruebas de
usabilidad y los cuestionarios de evaluacion fue posible
determinar la existencia de un drea de mejora en materia
de accesibilidad a las herramientas, particularmente en los
recursos descargables. Ademas, los usuarios consultados
mencionaron que debe existir un reordenamiento del
contenido para hacer énfasis en la utilidad del sitio. por lo que,
la organizacién del sitio se replantea de la siguiente forma:

1. Acercade
2. CajadeHerramientas para osc
a. Explicacion de uso
b. Mapa de futuro
c. Mapa de problemas
d. Mapade actores
e. Mapa de procesos
3. Conocer més
a. Quéesuna cajadeherramientas
b. Utilidad de los mapas
c. Quéeslagestion del conocimiento
d. Porqué gestionar el conocimiento
4. Contacto
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En el aspecto de navegacion se concluye por medio del
anélisis de las pruebas que se debe:Reubicar las flechas de
siguientey regresar antes de las referencias.

« Evidenciar con botones elingreso a las herramientas.
« Contar con un botén en cada una de las herramientas
para redirigir a la seccién inicial.

La retroalimentacién por parte de los usuarios fue gran
importancia, ellos se mostraron receptivos al contenido
del sitio y manifestaron que la informacion presentada es
relevante, da credibilidad al sitio y estimula el interés por
realizar las actividades propuestas. También, expresaron que
las herramientas ayudan a atender problematicas importantes
en el entorno laboral de las organizaciones como lo son
una clara definicion del organigrama, la delimitacion de las
funcionesy la organizacion de procesos de trabajo.

Consideran relevante que las herramientas enfocadas
a la documentacién y socializacién del conocimiento
organizacional para optimizar el funcionamiento y alcance de
las dreas de trabajo con las que colaboran. Ademas,consideran
importante que las actividades estén disponibles de manera
abierta para cualquier persona que desee implementar
cambios en sus estrategias de trabajo, ya que de esta manera
nodebenesperaraque los procesos sean conducidos por las
dreas directivas de las organizaciones.

A continuacion se muestra la versién final del sitio
web, cabe mencionar que para la consecucién de este
resultado se realizaron dos revisiones y adaptaciones méas
para el contenido; mientras que para la parte del disefio de
pictogramas se realizaron modificaciones minimas.



Alreplantearse la arquitectura de informacion el menu superior
cambid. La pagina de inicio es CHOSC, en la cual se despliegan
las cuatro herramientas que la conforman. Dentro del apartado
Acerca de se profundiza sobre el origen de la propuestay la
investigacion que la respalda.

Figura 52. Men( desplegable de la seccién cHosc. Elaboracién propia (2019).

Capitulo 4. Desarrollo de la propuesta interdisciplinaria cHosc

Figura 51. Encabezado delsitio. Elaboracion propia (2019).

En la seccidon Conoce mds se ubica la parte tedrica que da
sustento a las herramientas y en Contacto se encuentra un
formulario por si se desea obtener mayor informacién sobre
la Caja de Herramientas para osc.

Figura 53. Men( desplegable de laseccién cHosc. Elaboracion propia (2019).
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Como se mencioné la pagina principal despliega las cuatro Los ajustes dentro de esta pagina corresponden a la
herramientasy contiene un botén para acceder a la pagina de unificacién de pictogramas siguiendo el estilo grafico del
Cémo usar. Los botones para acceder a las herramientas se imagotipo de la propuesta; mediante la utilizacion de lineas 'y
hicieron mas evidentes de acuerdo con lo concluido a partir de evadiendo figuras con rellenos.

las pruebas de usabilidad.

Figura 54. Pagina deinicio, cHosc. Elaboracidn propia (2019). Figura 55. Pagina Cémo usar. Elaboracidn propia (2019).
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Dentro de las herramientas mapa de futuro, mapa colabo-
rativo de problemas, mapa de actores y mapa de procesos se
decidié retirar los logotipos para evitar la repeticién y saturacién
visual para el usuario. En cuanto a las flechas se decidieron
retirar para evitar confundir al usuario; sin embargo se hace uso
de un Unico botdn de flecha al final de la pagina para regresar
a la pagina principal.En la seccién Conoce mds se encuentran
cuatro apartados pertinentes al sustento teérico de la propuesta.
El orden de los apartados cambié con respecto a la primera
versién del sitio web. El orden actual es:

1.;Qué es una caja de herramientas?

2.;Qués es la gestion del conocimiento organizacional?
3.;Por qué gestionar el conocimiento de mi organizacion?
4.;Qué es un repositorio de conocimiento?

Los apartados dentro de esta seccion se conservaron con
la misma estructura, el Unico cambio fue reubicar la flecha de
retroceso arriba de las referencias del contenido y cambiar su
color a amarillo para hacerlas mas evidentes. Cabe mencionar
que cadaunodeestosapartados, aligual que de las herramientas
contenidas en CHOSC contienen un Unico botén de retroceso.
Esto para facilitar la navegacion del sitio y evitar confusion al
usuario sobre a donde dirige la flecha de avance. Por lo tanto,
la flecha de retroceso redirigird a la pagina principal sea Conoce
mds o CHOSC, segun sea el caso.

Capitulo 4. Desarrollo de la propuesta interdisciplinaria cHosc

Figura 56. Estructurade las herramientas en el sitio. Elaboracion propia

(2019).

Figura 57. Pagina Conoce mas. Elaboracion propia (2019).
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Figura 58. Pagina 3.;Por qué gestionar el conocimiento de miorganizacion?
Elaboracién propia (2019).

Encuanto alaseccién de Contacto permanecié sin cambios.
Mientras que la seccion de Acerca de se volvié una pagina
importante dado que en ella se mencionan las problematicas
porlas que atraviesas las 0sc en México y se enfatiza en el uso
derecursosy herramientas que propicien el fortalecimiento de
estas organizaciones.

Para concluir, la arquitectura de la informacién fue la base
para que el sitio fuera entendible y usable. Por medio del esta-
blecimiento de los requerimientos conceptuales y funcionales
se cred un prototipo mediante wireframes de baja fidelidad.
Posteriormente, la primera version del sitio web se considerd
como un segundo prototipo de alta fidelidad. Los cambiosy
ajustes realizados dentro de la creacion de contenido, la
identidad gréfica y la arquitectura de informacién del sitio han
sido iterativos y han dado como resultado esta version final de
la propuesta Caja de Herramientas para Organizaciones de la
Sociedad Civil (cHosC). A lo largo de este capitulo se pudo
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Figura 59. Pagina Acerca de. Elaboracién propia (2019).

apreciar el trabajo iterativo y ciclico implicado para la
consecucion de la propuesta interdisciplinaria. Ademés, como
hace mencion Pérez-Montoro (2010) una vez lanzado el sitio
debe someterse a evaluaciones periddicas con la finalidad de
detectar nuevos problemasrelacionados a su arquitectura; esto
esun proceso de refinamiento que se puede continuar realizan-
do hasta que se considere adecuado. Debido a fines académicos



y temporales, se decidlé que la versidn del sitio revisada
anteriormente se considere como la versién final y de
lanzamiento como lo enuncia Pérez-Montoro. Sin embargo; uno
delosalcances de esta propuesta es continuar enriqueciéndola
conlaanexion de nuevas herramientas, lo que implica continuar
con el proceso de evaluacién y refinamiento.

4.2 Sintesis del desarrollo

Después del proceso de seleccién de la propuesta interdis-
ciplinaria, de establecer usuarios, requerimientos y realizar
wireframes. La propuestacomenzd a evolucionarde unaideaaun
producto, debido al anélisis de los usuarios y de la investigacion
exploratoria se seleccion6 el formato de sitio web para darsalida
a la propuesta Caja de Herramientas para Organizaciones de

la Sociedad Civil (cHosC).

La propuesta nombrada como cHosc fue desarrollada
a partir del uso de diversos métodos pertenecientes a las

disciplinas de Arquitectura de la Informacién y Disefio de
experiencia de usuario (User Experience Design - ux Design)
como la creacién de una persona y un escenario contextual,
para el perfilado de usuarios. Mediante wireframes se obtuvo
un prototipoinicialy a la par, se cred y adaptoé el contenido que
debfa abarcar la propuesta dentro del sitio web. La evaluacion
del sitio se realizd por medio de la aplicacion de pruebas de
usabilidad que permitieron visibilizar la funcionalidad y utilidad
del proyecto.

Posterior a la evaluacién de la propuesta se retomaron los
comentarios y hallazgos obtenidos para la implementacion
de los ajustes pertinentes. Algunos de los alcances de esta

Capitulo 4. Desarrollo de la propuesta interdisciplinaria cHosc

propuesta es difundir herramientas autodirigidas, que
pueden ser aplicadas por algin miembro perteneciente a la
organizacién, que se adapten al contexto y prioridades de
una organizacion para su fortalecimiento. El contenido del
sitio busca concientizar a las organizaciones sobre el valor
de gestionar su conocimiento y convertirlo en informacién
estratégica para generar planes de accién. Y por Gltimo,
mediante esta propuesta se busca propiciar la formalizacién de
procesos de trabajo para optimizar el desempefio y eficiencia
de las organizaciones.

116






Capitulo 5.

Una perspectiva interdisciplinar de
investigacion para la gestion del
conocimiento en OSC en México

Lainterdisciplina conlleva un trasvase de fronteras disciplinarias, sin que
las ramas actuantes pierdan su identidad. Los colaboradores en este
tipo de empresa estudian lo necesario de ambitos del saber ajenos al de
sucompetencia, con el fin de sentar las bases de un mutuo entendimiento.
(Casanueva y Méndez, 2010, p.41)

Esta investigacion surgio del reconocimiento de la importancia de las OSC para el
desarrollo social, politico y cultural de México, motivo por el cual, surgid la iniciativa de
crear un proyecto que permitiera explorar las posibilidades de generar una propuesta de
fortalecimiento organizacional desde el enfoque de la gestion del conocimiento.



Para cumplir con este objetivo, el equipo de investigacion se
enfrento a los siguientes desafios:

Definir la perspectiva de analisis y alcance de la
investigacion.

Generar un marco teérico, metodolégicoy procedimental
que permitiera construir un conocimiento tan objetivo e
integral como fuera posible de la realidad y necesidades
de fortalecimiento del tercer sector.

Disefiar un modelo de investigacion interdisciplinaria que
permitiera dar respuesta a los objetivos de investigacion.

En los capitulos anteriores fueron expuestos los primeros
puntos; por lo que, este apartado estéd explica la experiencia
interdisciplinary los aportes de cada area de la investigacion
al proyecto.

La investigacién partié del entendimiento de que las osc en
México se caracterizan por el dinamismo de los agentes que las
conforman, por el cambiante entorno en el que operan (ya que
seencuentran sujetas a los frecuentes cambios normativos de la
legislacion nacional)y por la complejidad de los desafios a los que
se enfrentan para el cumplimiento de su mision (p.e. la defensa
delacceso aderechosfundamentales como salud o educacién).

Ante esta situacion, si bien el equipo de investigacion
tenia claro que no pretendia realizar un proyecto dirigido a dar
respuesta a los problemas complejos ( ) del
tercersector, eraimprescindible mantener una perspectiva sobre
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la complejidad puesto que las OSC forman parte de un sistema
social complejo, tomando en cuenta que:

En este sentido, era claro que intentar entender a las 0sc
mediante un andlisis aislado de sus elementos seria ingenuo y
reduccionista. Por este motivo, se hizo evidente el hecho de que
un enfoque disciplinar o multidisciplinar no seria suficiente a
pesar de que la ciencia moderna se especializa continuamente,
dando lugara multiples disciplinas separadas entre si; lo que se
requiere es un enfoque que las articule para captarla complejidad
creciente de nuestras sociedades (Cardozo, 2011).

A consecuencia, esta situacion surgié la necesidad de
realizar un abordaje interdisciplinar que permitiera articular
instrumentos de variada procedencia disciplinaria para contar
con un enfoque global y tener una mejor comprension de los
integrantes, entornos, interacciones y necesidades de las osc.
Este proceso de articulacion interdisciplinar sera descrito en este
capitulo explicando las perspectivas e instrumentos empleados
desde cada linea de investigacion.



Nina Simon (2010), especialista en desarrollo de experiencias
y disefio participativo, expuso el siguiente planteamiento: si
el objetivo es promover el didlogo o la expresidn creativa, el
aprendizaje compartido o el trabajo co-creativo, el proceso de
disefio comienza con unasimple pregunta: ;qué herramienta o
técnica producira la experiencia participativa deseada? Esta fue
una de las preguntas més importantes que enfrentd el equipo
de investigacion, pues para comprender las necesidades
de fortalecimiento organizacional de las 0sc era necesario
implementar un enfoque participativo en el estudio de caso,
con el propésito de integrarteoriay practica para comprender
las experiencias, los conocimientosy la situacién especifica de
los integrantes del grupo (FDs).

Para dar respuesta a este cuestionamiento, el disefio de
informacion (DI) en un sentido de metodologia proyectual fue
la primer disciplina en hacerse presente en el proceso, pues
dada la complejidad del propdsito de la investigacion permitié
establecer una ruta de accién para realizar el estudio de la

probleméatica, a través del modelo de investigacion dirigido
por el DI propuesto por Sheila Pontis como fue expuesto en el
apartado metodolégico.

Esimportante destacar que ademas de permitir establecer
laruta deinvestigacidn, el DI proporciond enfoques, métodosy
herramientas para organizar, analizar e interpretar los hallazgos
de la investigacion de campo, asi como para desarrollar una
propuesta de gestion del conocimiento organizacional para
las OSC. Para que esto fuera posible, fue necesario definir
las perspectivas y elementos del disefio de mayor valor para
el proyecto, con dicha finalidad fue importante recapitular
algunas de sus dimensiones: como proceso, metodologia
proyectiva, tecnologia o por la diversidad de sus areas de
desarrollo (Leucona, s.f, pp. 9-13) para comprender el sentido
de suintegracién:

Prefiguray anticipa la representacién
del producto deseado, concreta e integra
caracteristicas formales, visuales, técnicas,
funcionalesy exige un asesoramiento de especialistas.
El disefio como proceso de andlisis de problemas,
variables e hipétesis es a la vez un proceso técnico
dado que se vale de una serie de métodos y técnicas
para desarrollar su actividad. Mientras que como
proceso creativo permite dar soluciones satisfactorias
arequerimientos restrictivos.
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« Como metodologia proyectiva. Trata de asumir
una mayor responsabilidad e induce la necesidad de
tener una relacién mas equilibrada y comprensiva
con las diferencias y las similitudes, entre dos
funciones: disefio y gestion. Va més alla del objeto
cuestionando el sentido del nuevo producto,
introduce un nuevo modo de concebir las relaciones
y las correspondencias entre los profesionales. Abre
los limites disciplinares a un campo mas amplio de
actuacion consciente de la incidencia estratégica de
las elecciones de naturaleza proyectiva.

« Como tecnologia. Al ser entendido como conjunto
de conocimientos donde concurren habilidades
intelectuales e instrumentales que permiten convertir
problemas y necesidades (ideas y conceptos) en
solucionesformales de todo tipo (objetos concretos).

. Como areas. Es posible observar acciones
desarrolladas en distintas ambitos como es el disefio
de producto o disefio industrial, el disefio gréfico,
el de informaciény comunicacién, el disefio de
espacios tanto efimeros (ferias, exposiciones...)
como perdurables (oficinas, puntos de venta...),
desarrolladas a su vez por especialistas segln
las areas en cuestién: disefiadores técnicos o de
ingenieria de producto; disefiadores industriales;
arquitectos e interioristas.

Con esta perspectiva fue posible tener una visiéon
panorédmica de la diversidad de elementos que podrian ser
integrados para el desarrollo del proyecto. A continuacién
serd descritala articulaciéon de las perspectivas y herramientas
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empleadas, asi como sus aportaciones y utilidad practica en
el desarrollo de este proyecto.

5.2.1 Disefio de informacion y gestion
del conocimiento

Para comprender lavinculacién entre gestion del conocimiento
(6c) y disefio deinformacién (p1) fueimportante tener en cuenta
la siguiente propuesta desarrollada por Nathan Shedroff:

El conocimiento es comunicado mediante la construccion de
interacciones convincentes con otros o con herramientas para que
luego los patrones y sus significados puedan ser aprendidos por
otros. Hay muchos tipos de informacion. Algunos conocimientos
son personales, teniendo un significado Unico para la experiencia
personal, pensamientos o puntos de vista. El conocimiento local
es conocimiento compartido con unas pocas personas debido a
experiencias compartidas. El conocimiento global es mas general,
limitado y basado en procesos y depende de un nivel denso de
entendimiento compartidoy acuerdos de comunicacién (1994, p.5).

Através de este planteamiento fue posible visibilizar que el bi
y la G¢ contemplan consideraciones compartidas; por ejemplo,
el objetivo de crear condiciones propicias para mejorar la
efectividad de las comunicaciones, la facilitacion de procesos
y uso de informacioén. Asi como los elementos de anélisis:
personas, niveles de comunicacién, interacciones, informacion
y herramientas. En capitulos anteriores se explicé ampliamente
elsentidodela e paralainvestigacién; porlo que, es momento
de explicarlasimplicaciones del b1 en el proyecto.



Maria Gonzélez de Cossio define el disefio de informacidn
como:

Esta propuesta permite visibilizar el hecho de que paralograr
generar artefactos de disefio que permitan generar un dominio
comun de conocimiento que facilite la toma de decisiones es
necesario poner foco en las personas que utilizan; por lo que en
estesentido, el disefio deinformacién es necesariamente disefio
centrado en el usuario (Frascara, 2011).

Paulatinamente en el &mbito de disefio ha emergido un
enfoque donde se invita a las personas a las que buscamos
servir a través del disefio a participar en el acto de disefiar,
lo cual posiciona a las personas como participantes en el
proceso de disefio, como adaptadores del objeto de disefio
y en ocasiones como co-creadores (Morales, 2015). Esta
perspectiva nace del supuesto de que el objetivo del disefio no
eslaproduccion de objetos, sino la generacion de reacciones

deseadas en la gente. Bajo esta légica, el problema central del
disefiador de informacién es la creacién de medios que sirvan
a la gente para aprender y satisfacer sus necesidades. Esto
implica un cambio de la nocién de usuario como receptor, a
otra del usuario como socio (Frascara, 2011).

Por este motivo, durante la etapa temprana de la
investigacion se realizaron una serie de estrategias
participativas para conocer las probleméticas y necesidades
delos usuarios; por ejemplo, reuniones de didlogo horizontal,
un taller de colaborativo de mapa de problemas, una serie de
actividades de observaciony entrevistas, las cuales de pueden
consultar en el apartado de descripcion de actividades de
campo . Al finalizar el trabajo de
campo fue necesario organizar e interpretar la informacion
recabada, lo cual fue realizado a través del

Es una manera de estudiar y entender a los usuarios para
disefiar sistemas que cubran sus necesidades (Dervin, 1998).
Implica un proceso de blsqueda de una representacion y
codificacién de datos para responder preguntas especificas.
Requiere una implementacién sisteméatica de supuestos
sobre la naturaleza de las actividades de las personas, su
comunicacién, conocimientoy creacion de sentido mediante
métodos de investigacién y disefio para conceptualizary
operacionalizar variables, recopilar de datos y analizarlos
(Do Nascimento, Derviny Savolainen, 2012).

Si bien, este enfoque no propone una sola manera de
analizarlos datos de campo, sireconoce la necesidad de poder
darles algln tipo de orden, distinguir los datos relevantes de
losirrelevantes, identificar patrones significativos y encontrar
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una manera de comunicar lo que revelaron los datosy como
esoinforma las decisionesy acciones de disefio (Pontis, 2019).
Por lo que, el equipo de investigacién opté por su adopcién
para el analisis de los resultados de campo empleando el
modelo de propuesto por Sheila Pontis, el cual incluye los
siguientes pasos:
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Generar codigos. El andlisis de la investigacién de campo
inicia con la creacién de etiquetas de codigos distintivas que
resuman los principales topicos e ideas empleando palabras
ofrasesrepresentativas que describan ideas, frases, valores
y sentimientos recurrentes.Para dar soporte a los cédigos
generados es recomendable retomar el lenguaje de los
participantes.

Crear categorias. Una vez que los datos son codificados,
el anélisis se enfoca en trabajar con segmentos de cddigos
para generar gruposy categorias basados en similitudes.
Identificar de temas. La creacion de temas parte de la
combinacién de los cédigos y las categorias, durante este
proceso se buscan patrones que enfaticen las correlaciones,
conexiones y tendencias para examinar si estas muestran
una direccién o tendencia conceptual.

Visualiar conexiones. Para generarsentido sobre el porqué
de los temas, es posible emplear herramientas de soporte
como lo son el mapeo de problemas, la construccién de
usuarios personay las visualizaciones de procesos.
Creacion de una narrativa. En esta etapa se busca
conectarhechosyhallazgos relacionados con el objetivo del
proyecto para analizar si se encuentran correspondencias
con los supuestosinicialesy generar nuevos insights.

¢ J
1.0rd@—} 2.Rev@—} 3.Transfor@—) 4. Preparar

¢Qué conjunto de ¢Los datos estan ¢Se necesitan transcribir ¢Se cuenta conun
datos se rcolectaron?  completos? los archivos de audio? espacio de “analisis
¢Los datos son de alta
calidad? J

Usar codificacion abierta o un marco de referencia)

Métodos de soporte:
-Preguntas basicas (5W'sy 1H)
-Analisis visual de contenido

Leer: {Qué ideas o conceptos son interesantes dentro de los datos?
Etiquetar: ; Qué etiqueta es mas apropiada para describir la idea
principal de cada cédigo?
Definir: ; Cual es una buena descripcion de la esencia de cada
codigo?
Sustentar: ; Qué frases o palabras ilustran mejor cada cédigo?
Revisar: ¢ Todos los codigos estan claramente definidos y se
diferencian de cada uno?

" Métodos de soporte:
Crear categorias -Diagrama de afinidad
-Mapas de empatia

Grupos de codigos: ¢Qué cédigos tienen significados
similares y pueden ser agrupados como una categoria?

O O
Identificar temas

Buscar patrones: ¢ Qué categorias representan conceptos similares y
pueden ser agrupadas como un tema?
Sustentar: ;Qué frases ilustran mejor cada tema?
Refinar: ; Todos los temas estan claramente definidos y se diferencian
de cada uno?

O

O

Métodos de soporte:
-Needfinding
~Personas
-Visualizaciones

Visualizar conexiones

¢Como estan conectados los cédigos, categorias y temas?
¢Coémo se pueden visualizar esas conexiones?

o 7 O

Figura 60. Pasos clave para dar sentido a los datos obtenidos en la
investigacion de campo. Sheila Pontis (2019) Redisefio y traduccién del
equipo de investigacion.



Antes de aplicar este modelo se realizé la preparacién de de los
datos. Los cuales fueron ordenados, identificados y organizados.
Ademaés, se realizé la transcripcion de audios y /o videos y la la
digitalizacién de las notas de campo.

Apartirde lalecturay revision
de los datos recolectados en la investigacion de campo
se rastrearon ideas recurrentes representadas por 107
enunciados que reflejan los problemas percibidos por
los integrantes de la fundacién en su dindmica cotidiana
detrabajo.

Las ideas encontradas con mas frecuencia giraban
en torno a las dificultades en los procesos de trabajo
y en las interacciones entre sus miembros, la falta de
reglamentos, la necesidad delfortalecimiento de equipos;
asi como la falta de designacion de roles, improvisacién
deactividadesy problemas para gestion de voluntariado.

Alidentificar las coincidencias
entre ideas fue posible establecer 5 categorias de los
problemas encontrados: comunicacion, estructura,
procedimientos, integracion y econémicos.

Se buscaron patrones que
enfatizaran correlaciones, conexiones y tendencias a
partir de la combinacion de los cédigosyy las categorias;
encontrando una importante vinculacién entre las
categorias estructura y procedimientos, al igual que en
comunicacion e integracion.

Para explorar las
conexiones entre codigos, categoriasy temas se empled
como herramienta de soporte el ,ya
que es un método que permite organizar lainformacion
y crear unavisién panorédmica de la situacion actual de la
organizacion; con el propésito de identificar problemas,
comprender su origeny analizar suimpacto para poder
planear estrategias que permitan eludir su recurrencia.

A partir de esta representacion visual( )
fue posible observar que las categorias estructura y
procedimientos presentaban una mayor concentracion
de elementos; ademas de ser las que tenfan una mayor
correlacion e impacto. Ante estos hallazgos fue posible
determinar estas categorias como areas de atencion
prioritaria para el proyecto.

En esta etapa se buscéd
conectar hechos y hallazgos relacionados con el
objetivo del proyecto para analizar si se encontraban
correspondencias con los supuestos iniciales y generar
nuevos insights. Al hacerlo, fue posible extraer las
siguientes consideraciones:

Elpersonal de Fps estaintegrado porun gran capital
humano conformado por agentes proactivos cuyo
capital intelectual es el mayor activo con el que
cuenta la organizacion. Sin embargo, de acuerdo
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Figura 61. Mapa de problemas de FDS. Elaboracién propia (2018).Consultar material de apoyo No. 3.
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a la informacién proporcionada por el equipo la
organizacién creci6 exponencial einesperadamente
durante los Ultimo 5 afios generando una serie de
probleméticas como la desorganizacion funcional,
la saturacién de informacion y desgaste de sus
integrantes; situaciones que deben superarse
para mejorar la salud organizacional y tener un
crecimiento sostenible.

La categoria estructura presentd un mayor nimero
de problematicas, la mayor parte relacionadas
con la necesidad de crear estrategias de gestion
interna (como la estandarizacion de procesos y la
delimitacion de roles y funciones). A consecuencia
de esta situacion se genera la percepcién de una
carga desigual de trabajo.

La categoria estrategia presenta tres problemas
secundarios: falta de métricas, falta de reglamentos
y falta deinformacién. La falta de métricas provoca
dificultades para el seguimiento de las actividadesy
parala medicion delimpacto de la organizacion. Por
su parte, la falta de informacion reflejé la necesidad
de consolidar el conocimiento organizacional en
materiales tangibles. En tanto a los reglamentos, fue
posible observar problemas para su aplicacién, ya
que algunas reglas no se cumplen como los cédigos
devestimentay de manejo de imagen.

En cuanto a comunicacion, algunas situaciones
observables fueron la falta de planeacién para
comunicar, el desconocimiento del funcionamiento
deotras areasynosabera quién dirigirse para tratar
dudas, sugerencias, etc.

En la categoria de integracién se encuentran dos
problemas principales: la falta de fortalecimiento de
equiposy de las relaciones con filiales y voluntariado,
haciendo visible la necesidad de crear de criterios de
colaboracion eincentivar el sentido de pertenencia.

Por Ultimo, en tanto a los problemas econémicos se
muestra la falta de una planeacién presupuestal que
considera las necesidades futuras de la organizacion.

Fue posible determinar que un factor indispensable para
el funcionamiento de la Fps es el capital intelectual de sus
colaboradores, quienes han desarrollado habilidades vy
conocimientos que les permiten llevara cabo sus funciones a pesar
de lafaltade una guia establecida. Sin embargo, existe la necesidad
de contar con parémetros que orienten sus actividades, lo cual es
constatable dada la existencia de una percepcién casi generalizada
de no contar con informacién suficiente y actualizada para la
realizacion eficiente de sus funciones. Ademas, la investigacion de
campo permitié identificar como otro factor que contribuye a este
sentimiento de desinformacion el desconocimiento del proceso
global del funcionamientoy flujo de trabajo la organizacion.

La suma de estos factores generaincertidumbre en el desarrollo
delasactividades, entorpece latoma de decisionesy hace propensa
a la fundacion a la duplicacion de procesos. Por lo que, a partir
de estos descubrimientos, fue posible determinar como eje de
accién la explicitacion del conocimiento de las relaciones internas
de la fundacién; asi como de sus interacciones y procesos en
herramientas tangiblesy transmisibles. Para lo cual se emplearon
las siguientes herramientas:

(Blueprint).
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A partir de las observaciones de campo fue posible visualizar
que el catalizador del funcionamiento de la organizacién es
el compromiso de sus integrantes con su misién y valores.
Sin embargo, este arraigo se transformé paulatinamente en
un apego poco funcional a sus actividades pues se desarroll6
una personalizacion sobre los puestos y roles de trabajo que
dificultan la delimitacién de sus funciones e interacciones.

Ante esta situacién, era dificil discernir los [imites de los roles,
funcionesy responsabilidades de cada participantey tener una
nocién clara de las dindmicas que permiten el funcionamiento
delaorganizacion. Esimportante mencionar que esta dificultad
era compartida por algunos miembros de la organizacion,
pues si bien cada area de trabajo mostrd una gran cohesién
y claridad en su funcionamiento, era evidente la existencia de
un nivel de aislamiento departamental y desconocimiento del
funcionamiento global. Por este motivo, fue necesario encontrar
una estrategia que permitiera visibilizar de una manera directa
la complejidad del las interacciones de los actores clave, sus
vinculos y relaciones; por lo que, el mapa de actores fue una
herramienta idénea, como un primer paso para comprension
dela operacién global de la organizacion.

Una herramienta Util para este objetivo es el mapa de actores,
ya que provee una representacion visual o fisica de los grupos
involucrados en un producto o servicio; por ejemplo, usuarios,
organizaciones, clientes, empresas u otros interesados. De esta
manera, es posible analizar las interacciones sociales de una
organizacion; ademas, es Util en la creacién del organigrama,
definicion de puestosy la especificacion de interacciones clave.
La construccion del mapa ( )se realizé a partir de la
recapitulacién de las entrevistas, conversacionesy observaciones
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realizadas en las actividades de campo. Dado el dinamismo de
las relacionesinternasy externas de la organizacion se considerd
como una forma adecuada de representacion un modelo circular.
Al centro se encuentra la presidencia, de ella se desprenden
cuatro areas; las cuales se integran y vinculan de la siguiente
manera:

Es también
conocida como el drea de suefios, su funcion es
captary evaluar solicitudes de usuarios; asi como, la
organizaciény supervisién de las actividades enfocadas
ala atencion de beneficiarios. Esta integrada por:

Coordinacion de voluntariado. Encargada de la
vinculacién con el publico interesado en convertirse
envoluntarios, realiza actividades de reclutamiento,
gestiony capacitacion.

Coordinacién del programa inyectando sonrisas.
Promueve relaciones con donadores para la
captacién de recursos que permitan la compra de
prétesis y medicamentos.

Coordinacién del programa quiero conocer el mar. Su
funcién esrealizar la planeaciony gestion de suefios
relacionados con actividades acuaticas mediante de
la mediacion de interacciones con patrocinadores,
beneficiarios (sofiadores) y sus tutores.

Area de logisticay planeacion. Encargada de gestionar
conexiones para proporcionar experiencias como
conocer algun personaje fantastico o famoso.



Mapa de actorede FDS. Elaboracién propia (2018).
Consultar material de apoyo No. 3.

Area de atencion psicoldgicay seguimiento de usuari-
0s. Realiza apoyo psicoldgico en crisis, intervenciones
para el descubrimiento de los deseos y necesidades
de los beneficiarios. Finalmente, analiza el impacto
de la intervencién de la organizacién en el estado
animicoy calidad de vida de los beneficiarios.

Su funcién es lavinculacion
con patrocinadoresy marcas, asi como la coordinacién,
seguimientoy capacitacién defiliales. Esta integrada por:

Coordinacion de proyectos corporativos. Genera la
vinculacién con patrocinadores para crear conve-
nios que posibiliten la realizacion de los suefios de
los beneficiarios.

Coordinacién de filiales. Encargada de dar segui-
mientoy orientacion a las filiales de la fundacion.

Se encargada de dar segui-
miento a donativos individuales, crear presupuestos,
dar respuesta a solicitudes de otras areas, realizar las
nominas y pagos. Este departamento tiene una sola
area complementaria denominada contraloria.

Contralorfa. Realiza los procesos de facturacion de
donativos y egresos de la organizacion; ademas,
los reporta en la plataforma del sistema de admin-
istracion tributaria (sAT). Da seguimiento de infor-
macion contabley esel enlace con el despacho que
realiza los reportes de la fundacion.
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Definicién
del contenido que serd publicado a través de las redes
sociales de la organizacién, supervisién de la aplicacion
de los lineamientos de imageny publicaciones.

Disefio. Crea contenido para redes sociales, realiza
materiales promocionalesy para eventos especiales.
Redes Sociales. Programa las bitacoras de publica-
cionesy realiza la gestion de sus redes.

Mediante esta visualizaciéon fue posible comprender
el entramado social en él se articula en el trabajo de la
organizacion, visibilizar sus interacciones estratégicas, roles
y funciones. La aplicacion de esta herramienta permitio
construir un punto de partida para realizar la integracion
del proceso central de la organizacion, puesto que como se
menciond anteriormente el conocimiento segmentado de
estos elementos genera un sentimiento de desinformacion e
incertidumbre para el equipo de FDS.

Este mapa podria considerarse comoinstrumento estratégico
en caso de que la organizacion deseara realizar un proceso de
redefinicion deroles, funcionesy actualizacién del organigrama,
ya que ofrece una visién panoramica de sus interacciones
clave. Inclusive, puede considerarse como una herramienta de
comunicacion para explicar las dindmicas de la organizacion a
nuevos integrantes, filiales o patrocinadores.

Permite construir una vision panoramica de las acciones,
interacciones y recursos necesarios para el cumplimiento
de la misidn de una organizacion. Existen diversos métodos
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provenientes de dmbitos administrativos y de sistemas para
poderrealizarlo; sin embargo, para producir una representacion
accesible para todos los involucrados se optd por integrar
una herramienta proveniente del disefio de servicios llamada

Acontinuacién sedarduna
breve explicacion de su origen y fundamentos para explicar su
aplicacion en el proyecto.

El disefio de servicios (ps) tiene una orientacion
interdisciplinar que combina diferentes métodosy herramientas
con un enfoque flexible que permite su adaptacién a contextos
diversos (Stickdorn y Schneider, 2016). Permite al disefiador
investigador visualizar nuevos modelos, entender la dimension
funcional, estéticaemocional simbdlicay social de un producto/
servicio en un contexto sociotécnico. Ayuda a generar servicios
Utilesy deseables a partir de la observacién e interpretacién del
comportamiento y necesidades de los usuarios en un contexto
especifico (Morales, 2018). Por este motivo, se consideré al bs



como elenfoque méas apropiado para avanzaren lacomprensién
delos procesos de la organizacién. A partir de la exploracién de
sus métodos, se optd por el Diagrama de Servicios o Blueprint
como la herramienta adecuada para el mapeo de los procesos
de la organizacion.

Lynn Shostack fue la primer persona en describir los
diagramas o planos de servicios ( ), estos
son herramientas operativas que permiten visibilizar la
complejidad de las dindmicasy componentes presentes en los
procesos de un servicio con suficiente detalle para analizarlo,
implementarloy mantenerlo (Bitner, Ostromy Morgan, 2008).
Son comiUnmente empleados para el disefio de nuevos
servicios; sin embargo, son de gran utilidad para estudiar
el estado y funcionamiento de procesos existentes. Ayudan
a visualizar las relaciones entre los diferentes componentes
que lo conforman, permiten analizar su funcionamiento,
descubrir el origen de problemas operativos, identificar
oportunidades de mejora y modelar nuevas propuestas
devalor.

De acuerdo con Zeithaml, Bitnery Gremler (2006, pp. 267-276)
existen cinco componentes basicos en un diagrama de servicios:

Acciones del cliente.

Acciones en el escenario / contacto visible de los
empleados.

Acciones entre bastidores / contacto invisible del
empleado.

Procesos de apoyo.

Evidencia fisica.

A partir de estas consideraciones fue posible crear el
blueprint del programa cuyo objetivo
es cumplir el suefio de conocer el mar a nifios y nifias con
enfermedades de alto riesgo (cancer entre otras). Este es un
proceso central que articula el trabajo de la organizacién (Fps).

El primer paso al implementar esta herramienta fue
una revision exhaustiva de la informacion obtenida en la
investigacién exploratoria pararealizar el reconocimiento de las
etapas, pasos, personas, interaccionesy recursos involucrados
en el proceso. Para su estructuracion y procesamiento estos
fueron plasmados en notas adhesivas y se realizb una primera
representacién visual analdgica. Posteriormente, se realiz6
su restructuracién y digitalizacién obteniendo el siguiente
resultado:

Esta herramienta posibilité la creaciéon de una
representacién tangible, accesible y facilmente transmisible
del proceso. Permitié mapear informacion estratégica y
mediante su procesamiento fue posible visibilizar cinco etapas
de operacién:

Enfocado en la realizacién de
actividades de vinculacién con posibles beneficiarios
y la captacion de sus solicitudes.

Encargada de la recepcién, asignaciony
evaluacion de solicitudes.

Contempla la formalizacién de
la prestacién del servicio, la conformacién de
expedientes, la planeacion y logistica de los viajes;
asi como las actividades con los beneficiarios
durante su estancia y hasta su regreso, las cuales son
documentadas fotograficamente.

130



Gestion del conocimiento en organizaciones de la sociedad civil.
Estudio de caso: Fundacion Dr. Sonrisas

N ACERCAMENTO VALORACION REALIZACION COMUNICACION DE RESULTADOS ~ RETROALIMENTACIEN
PSS C 0 = T s e S

'EVIDENCIA DE INTERACCION

womaer0s 1 herdriaregos 1A T — [T py—.
et firterty et e ety iy
i —" o

ACCONESDEESTON . " . . it - L o . 1

RECRSISDE
PORMICON

SsTEMIS ERuerrocsn oo mia o Gang) oo 2 Someeen s
T s = iz
i

Lineaderetiexion

A . = G =

lomts g
o o i

Figura 63. Blueprint del Programa Quiero conocer el mar. Elaboracién propia (2018). Consultar material de apoyo No. 3.

131



Capitulo 5. Una perspectiva interdisciplinar de inve

4. Comunicacion de resultados. Serealiza la seleccion,
preparacién y publicacion del material fotogréafico
recabado durante el viaje para compartir las
experiencias con la audiencia de sus redes sociales;
ademés, permite mantener informados a sus
patrocinadores.

5. Retroalimentacion. Su funcién es conocer la
experiencia de los beneficiarios para evaluar si existe
una mejora en su estado de dnimoy calidad de vida.

Esta representacion ademéas de ser una herramienta
informativa para el equipo de la organizacion permitié
identificar puntos conflictivos y &reas con oportunidades
de mejora. Se realizé un andlisis puntual de cada paso del
proceso, indicando los problemas encontrados y sugerencias
de posibles intervenciones. De esta manera, fue posible
determinar a las etapas de acercamiento y valoracién como
areas de atencién prioritaria; lo cual pudo ser evaluado y
verificado por la directora del departamento de programas
quien manifesté el planteamiento de nuevas estrategias que
permitieran una mejor vinculacién con los usuarios para
mejorar su experiencia.

Sintesis de hallazgos

Estas visualizaciones permitieron realizar un ejercicio de
exteriorizaciony codificacion del conocimiento organizacional
para crear herramientas tangibles y transmisibles. Ademas,
permitieron consolidar posteriormente una estrategia de
gestion del conocimiento como se explico en el Capitulo 4.
Desarrollo de la propuesta interdisciplinaria cHosc.

ion para la Gestion del Conocimiento

deO zaciones de la Sociedad Civil en México

5.3 Estrategias de Comunicacion:
Enfoques y modelo de analisis
aplicado al proyecto

En este apartado se describe el papel de la comunicacién
en el proyecto y la manera en que el Modelo de la Mediacion
Dialéctica de la Comunicacién Social permitié profundizar en
el andlisis de las interacciones comunicativas de la Fundacion
Dr. Sonrisas. Para ello, se inicia con algunas nociones bésicas
de la teorfa y los modelos de la comunicacién con la finalidad
de contextualizar su aplicacién dentro de la investigacion.

5.3.1 Nociones basicas de la teoriade la
comunicacion

La Teoria de la Comunicacion (Tc) explica cémo el ser vivo
controla su entorno mediante el recurso de la informacién
(Martin, M.; Pifiuel, J.; Gracia, J. y Arias, M., 1982). Esta teoria
comparte coincidencias y diferencias con otras ciencias
que buscan la explicacién de este fendmeno con diferentes
perspectivas, métodos y objetivos, lo cual posibilita el
aprovechar las aportaciones de otros campos del saber. Por esa
razén, esimportante conocer los distintos enfoques existentes
para evitar la confusion entre los alcances de cada propuesta
y tener una definicion clara del objeto de la Tc. Con este fin,
en la siguiente tabla se concentran algunos de los principales
enfoques coincidentes: en fisica, biologia, etologia, ciencias
econdmicas, ciencias sociales, ciencias de la cultura, psicologia
y psiquiatria como se puede apreciar en la siguiente tabla:

132



Gestion del ¢

onocimiento en organizaciones de la sociedad c

Estudio de caso: Fundacion Dr. Sonrisas

Ciencia

Puntos coincidentes

Fisica

Biologia

Etologia

Ciencias econdémicas

Psicologia y psiquiatria

Ciencias sociales

Ciencias de la cultura

Estudio de los cambios de energia que sirven para proveer de sefales diferenciadas a unos
actores y que son utilizadas como soportes de informacion.

Estudio de los érganos biolégicos que sirven para modular y captar energiay funcionan
como instrumentos de emisidn, amplificacidn o recepcion de sefiales.

Estudio de los patrones expresivos de la conducta, puesto que son las matrices de las
representaciones.

Interés por bienes (objetos y cosas), estos sirven como sustancia expresiva a las que se
asocian determinadas representaciones (valores de uso y de cambio).

Estudio de los comportamientos considerados normales y anormales, en tanfo que estos son
expresiones de las necesidades y deseos de los actores.

Estudio de las relaciones sociales en los grupos humanos, esas relaciones se efectuan
mediante procesos de intercambio de informacién y afectan al desarrollo de ese
intercambio.

Estudio de los valores y normas en su caracter de modelos comunicativos de representacién
del mundo.

Figura 64. Realizada a partir de la propuesta de Martin Serrano en el libro Teoria de la comunicacién, I. Epistemologiay anélisis de la referencia

(1982, p. 86-87). Elaboracién propia.

Mas alld de las coincidencias, es posible distinguir a la TC de las otras ciencias al asignarle un punto de vista
formal propio en &mbitos especificos. En el caso de estudio de la FDs, la investigacidn se posiciona a partir del
enfoque ofrecido por la Teoria de la Mediacién Dialéctica de la Comunicacion, ya que provee importantes aportes
alcampode la gestiony comunicacion organizacional, que es el objeto de estudio de este proyecto. Este enfoque
permite examinar el estado de las relaciones de los publicos internos de la organizacion y detectar los aspectos
problematicos de la comunicacion que afectan directamente a la gestion organizacional.
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El concepto de informacién se define como el orden de
transmision de sefiales. Dichas sefiales se interpretan como
un cambio de intensidad o frecuencia en la transmisién de
energia, denominadas “modulaciones” (Martin, M.; Pifiuel, J.;
Gracia, J. y Arias, M., 1982, p. 107). Para que esta modulacién
energética tenga lugar, un cuerpo fisico o su actividad
intencionada (o no), debe generar una sefial que se transmita
a través del espacio o el tiempo que pueda estimular a otro
ser. Estas sefiales necesitan un destinatario ( ).

Ahora bien, la Teoria de la Informacion (T1) de Shannon
propone determinar la cantidad de informacién que puede
contener un flujo de mensajes, el canal o red de comunicacién
alternativa porel que pueda circular mas informacién, la forma
de codificacion u organizacion de sefiales y los efectos sobre
la decodificacién. En otras palabras, debe existir una correcta
identificacion de las sefiales empleadasy de su ordenamiento.
Esta teorfa utiliza el término informacién para referirse a la
complejidad de las sefiales (Lopez, 1998).

En materia de comunicacién debe distinguirse entre la
informacién obtenida del agente, cuando se tiene frente a él a
otro, y la informacién que recibe el actor, cuando se relaciona
comunicativamente con otro. La informacion que se utilizano se
obtiene Unicamente por unavia comunicativa; es decir, cuando
se observaelentornoy lo que ocurre dentro de él, se reflexiona
sobre los datos obtenidos y se realizan deducciones, lo cual
modifica la representaciony el entendimiento del mundo.

El concepto deinformacién no debe ser excluido dentro de
la Tc, ya que permite comprender la complejidad del proceso

que se da durante las interacciones y regula la interaccién
entre los seres vivos; portanto, los dela comunicacion
son capaces de manejar la informacion (dotar de un orden a
las sefiales). Ademas, suimportancia radica en estudiary com-
prender la complejidad de las sefiales de quién se comunica
y de cémo se comunica con ellas, lo cual amplia el panorama
sobre las interaccionesy el comportamiento humano.

Los modelos de comunicacién estudian como un sistema
generalformula principios teéricos o metodolégicos validos para
su posterior aplicaciéon a sistemas concretos de comunicacion.
Esta clase de modelos son los Unicos que retinen las condiciones
necesarias para avanzar hacia unateoria de lacomunicaciény se
distinguen por sumayor grado de formalizacién. Martin, Pifiuel,
GraciayArias (1982, p. 176) identifican cuatro clases de modelos
de comunicacion:

Esta clase de modelos trata de identificar lo que hay en comun
en otros modelos obtenidos de realidades muy diferentes; por
ello, tienen un grado de abstraccién muy elevada.

Estos modelos sefialan la necesidad de estudiar el objeto
como un sistema que interactta solidariamente con el medio
ambientey que esta constituido por partes ligadas entre si por
fuertes interacciones.
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Este tipo de modelo se apoya en la teorfa matematica de
la comunicacién. Al igual que los modelos estructuralistas,
los matematico-informacionales se desinteresan del objeto
concreto que sirve de referencia a la comunicacién. En su
lugar, se orientan al anélisis de las condiciones de uso del
sistema fisico de transmisién de sefiales que aseguran un
mayor rendimiento informativo.

Estos remiten al analisis dialéctico mediante el cual se
pretende comprender,ademas de la estructura de los sistemas
de comunicacidn, el cambio de los sistemas. Para ello, es
necesario abrir el campo de anélisis a los otros sistemas con
los que interactla la comunicacién como el sistema social y
el sistema ecoldgico.

El equipo de investigacién decidio utilizar el modelo de la
Mediacion Dialéctica de la Comunicacion Social (Mbcs) para
analizar las interacciones comunicativas de la Fundacién
Dr. Sonrisas, ya que estas pueden ser estudiadas como
procesos de un sistema cuyo comportamiento hace que sus
componentes intervengan para facilitar la interaccién social
y lainteraccién interpersonal.

El modelo de la Mmbpcs esta constituido por tres sistemas:
Sistema Social (ss), Sistema de Comunicacién (sc) y Sistema
Ecoldgico (SE); dicho modelo se construye sobre la concepcién
de las interacciones entre el individuo y la colectividad entre
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estossistemas. El estudio de las mediaciones en los procesos
comunicativos considera la representacion estructural de las
relaciones entre los sistemasy sus componentes al interior de
un entorno determinado Sistema UMWELT (su) (ver figura 65).
Este sistema fue planteado originalmente por Manuel Martin
Serrano (1978) y desarrolla do epistemoldgicamente por J.L.
Pifiuel Raigada (1989) y J.L. Pifiuel Raigaday J. A. Gaitdn Moya
(1995).

El Sistema UMWELT o histérico propuesto por José Luis
Pifiuel no se refiere a una linea temporal como sucesién,
sino a un sistema envolvente, que estd compuesto de tres
subsistemas: el Sistema Social (ss) que incluye agentes,
medios, productos y sanciones; el Sistema de Comunicacién
(sc) con actores, instrumentos, expresiones y reglas de
representacion y el Sistema Ecolégico (SE) con individuos,
Utiles, objetos y epistemes.

Estos sistemas se interrelacionan y se afectan entre si, por
lo que la interaccién que se da entre el Sistema Social y el
Sistema Comunicativo resulta en el concepto de preceptiva
(sst+sc), estainteraccion se refiere a las normas sociales que rigen
y se expresan mediante el intercambio comunicativo de mensajes.
La inteligibilidad (sc+sE) de los mensajes se obtiene mediante
la mediacién entre el intercambio comunicativo contenido en
el Sistema Comunicativo y el entendimiento y apropiacion del
entorno, es decir, el Sistema Ecolégico. Por Ultimo, la ergonomia
(ss+sE) hace referencia a la facilidad de adecuacién entre los pro-
cesosdetrabajoyelentornosocial deacuerdo alas capacidades
y habilidades de los sujetos.

Este modelo indica cémo influyen las estructuras de
conocimiento en la practica de la comunicacién y viceversa, o
bien sefialando la manera en que las condiciones sociales que
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SISTEMA UMWELT
SISTEMA SOCIAL(SS) SISTEMA ECOLGGICO (SE)

Agentes Medios Actores Instrumentos Individuos Utiles
Productores Capital Emisores Produccién Ego Asimilacion
Distribuidores Trabajo Receptores Transmision Alter Acomodacion
Consumidores Recepcién
de sefales
Productos Sanciones Expresiones Reglasde Objetos Epistemes
representacion

Bienes Roles/Estatus Materias Pautas Perceptibles Légicas
Servicios Valores/Normas expresivas expresivas Abstractos Categorias

Configuracion Cadigos de

expresiva significacion
N h
? } Preceptiva ) TT Inteligibilidad 0
Ergonomia
R
Mediaciones

Figura 65. Modelo estructural de las medicaciones, seglin el MDcs. Extraido de Ensayo general sobre comunicacién Pifiuel Raigada J.L.y Lozano
Ascencio C. (2006, p. 317).

construye o modifica la préctica social de la comunicacion afectan “intersistémica”, es decir,no dependen exclusivamente de cuales
a/o son afectadas por esas mismas estructuras de conocimiento. sean los procesos posibles del propio sistema, sino también de

La concepcién del Sistema de Comunicacién, Sistema los procesos posibles de los otros sistemas con los cuales no com-
Social y del Sistema Ecolégico como sistemas abiertos entre parten los componentes.

si, permite describir la transformacion histoérica de cada uno
de esos tres sistemas en términos de una mediacion dialéctica
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5.3.5 Analisis de las interacciones comunicativas de Fbs empleando el MDcs

Si bien se realizo un anélis de la informacién recabada durante el trabajo de campo empleadno el modelo de
sensemaking, resultaba necesario profundizar el anélisis con un enfoque integrativo; para lo cual, se empleo el
Modelo Diélectico de la Comunicacion Social (MDCS) puesto que es un modelo que permite generar un analisis
multisistémico de los elementos constituyentes de este proyecto. Por ello, en el siguiente apartado se presentan
los hallazgos obtenidos.

SISTEMA SISTEMA DE
SOCIAL COMUNICACION

SISTEMA
ECOLOGICO

Figura 66. MpCs aplicado
el estudio de caso de FDS.
Elaboracidn propia (2018).

= = — —
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Sistema social (SS)
El sistema social se enfoca en las relaciones profesionales, en
este, los agentesy los productores estan ligados por las normas
y roles que ponen a disposicion los medios para la produccién
de bienesy servicios.

En el caso de Fundacién Dr. Sonrisas, al hablar de productores
se hace referencia a los empleados de la organizacién, mientras
que los distribuidores son las instituciones de salud y de ayuda
a terceros, pues por medio de ellos se llega a los beneficiarios
que son nifios con enfermedades crénico degenerativas
y/o terminales (La FDs al ser una entidad sin fines de lucro no
considera a sus usuarios como consumidores en el sentido
econdmico tradicional).

El capital, es decir los recursos con los que opera FDS se
generan a través de donativos empresariales, individuales
y en especie. Ademas, la fundacién cuenta con alianzas
estratégicas con distintas empresas como Volaris, Pepsico y
algunos equipos de futbol mexicanos.

El trabajo de la fundacién se divide por departamentos.
El departamento de administracion y finanzas se encarga
de la procuracién de fondos, la planeacion financiera y el
control de recursos que llegan a la organizacién. El area de
programas sociales se encarga de la logistica y planeacién del
cumplimiento de suefios, la coordinacion de voluntariado, la
atencion psicolégicay el seguimiento de los beneficiarios. Redes
socialesy disefio se encarga de la coordinacién de publicaciones
en diferentes plataformas como: facebook e instagram. En el
area de operaciones se realizan proyectos corporativos y se
coordinan las 26 filiales en la RepUblica Mexicanay las 5filiales a
nivel Latinoamérica.
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Figura 67. Sistema social de la Fundacién Dr. Sonrisas.
Elaboracion propia.
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En cuanto a los productos, la organizacion no genera bienes
por los cuales pueda obtener recursos econémicos, su valory
su forma de trabajo se enfoca en ofrecer servicios para nifios
con enfermedades crénico degenerativas y/o terminales.
Estos servicios se dividen en: experiencias (conocer un
personaje famoso o de ficcidn) y viajes (nacionales, regionales o
internacionales). La Fbs al ser una organizacién no lucrativa no
opera con lafinalidad de generarvalores de cambio, esta trabaja
entorno avalores sociales de responsabilidad social y altruismo.
De manerainterna esta organizacién se identifica con los valores
de amor, compromiso, pasiény empatia, siendo estos la base que
articula sus objetivos.

Sobre las sanciones, la FDS cuenta con documentacion
normativa como: acta constitutiva, contratos laborales, contratos
de servicios y convenios bajo los cuales opera. Ademas, cuenta
con roles establecidos en un organigrama constituido por un
presidente que toma las decisiones de la organizacién, una
direccion de operaciones encargada de la planeaciény logisticay
unadireccién de programas sociales que lleva a cabo la atencion
a los beneficiarios. Sin embargo, la organizacién trabaja fuera
de las normas preceptivas, ya que estas son rebasadas por
las necesidades operativas. Esto es visible en los roles, pues a
pesar de contar con un organigrama, este no corresponde con
las funciones reales de sus miembros; aunado a esto, la falta
de definicion de puestos y responsabilidades provoca que sea
casiinvisible la linea personal y laboral, ocasionando confusién,
duplicacién de esfuerzosy la saturacion del personal.

Por otra parte, es importante mencionar la existencia
de acuerdos tacitos; por ejemplo, la organizacién interna
de cada departamento, los horarios de llegada y salida; asi
como procesos de trabajo no formalizados que producen
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desinformacién, confusion y desgaste en las relaciones
interdepartamentales. Si bien estos acuerdos les han permitido
desarrollar sus actividades de manera exitosa -lo cual se puede
observar en el gran crecimiento que han tenido en los ultimos
cinco afios-, es necesario realizar la formalizacion de acuerdos
a través de documentos oficiales como descripcion de puestos
y procedimientos, definicién de roles, alcances y limites en
actividades para tener una estructura clara y definida que les
permita alcanzar la madurez institucional necesaria para hacer
frente alos nuevos retos de la fundacion.

El sistema de comunicacion se basa en las relaciones de
identidad, es decir, la cultura de una organizacion. Los actores
(emisoresy receptores) dotados de percepcién para interpretar
los mensajes (materias expresivasy configuraciones expresivas)
mantienen sentimientos de pertenencia o exclusion tantoenun
dreadetrabajoysusactividades, como en su posicion dentro de
la organizacion con respecto al exterior.

Dentro de la Fundacion Dr. Sonrisas los emisores se conforman
poreldirectory los coordinadores; mientras que los receptores son
los colaboradores subalternos. Los instrumentos que utilizan se
dividen en tres: de produccién, de recepcion y de transmision.
Los de produccién hacen referencia a las herramientas que se
utilizan para la generacién de informacién como la computadora,
el celular,la cdmarayla agenda. Los de recepcién son las herra-
mientas que se utilizan para almacenary recibir la informacion
como el correo electrénico, base de datos, teléfono, agenda y
celular. Finalmente, los de transmision son los medios que se
utilizan para enviar la informacion como internet, whatsapp,
correo electrénico, google drive y celular.
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Los mensajes dentro de la FDS se agrupan materias expresivas
constituidas por la documentacién de la organizacion, de los
beneficiarios, de patrocinadoresy audiovisual. La configuracién
expresiva de lainformacion de beneficiarios y patrocinadores se
articulan de manera escrita, a diferencia de lainformacién interna
de la organizacién que en su mayoria se manifiesta de manera
oraly se mantiene como conocimiento tacito.

Su lenguaje se compone por patrones expresivos
enmarcados en la filosofia y la cultura organizacional. En lo
correspondiente a los cédigos de significacion se encuen-
tran los cédigos lingiiisticos dentro de los cuales se puede
observar la predomina una comunicacién oral informal,
horizontal y dindmica dado que los colaboradores son en su
mayoria jévenes en el mismo rango de edad. Por su parte, los
cédigos no lingiiisticos estén conformados por los elementos
visuales contenidos en su identidad corporativa y cuya
base es su logotipo, el cual es la abstraccién de un rostro
sonriente que porta una nariz. Si bien, la connotacién del
logotipo podria estar asociada al oficio del payaso su diferen-
ciacion se encuentra en la seleccién de una gama cromatica
en tonos azules; ya que estos colores se encuentran asociados
al branding en el sector sanitario. Asi, la conjuncién de estos
elementos permite inferir que es una organizacién dedicada a
llevar momentos de entretenimiento a ambientes sanitarios.

El logotipo es la pieza clave de identidad gréficay se
encuentra presente tanto en los documentos de la organizacién
como en sus redes sociales, pagina de internet y uniformes
(gorray playera). El uso de una nariz azul es el sello distintivo
a partir del cual se refuerza laimagen organizacional entre el
personal, voluntarios, beneficiarios y la comunidad altruista a
la que pertenecen.

de Organizaciones de la Sociedad Civil en México

SISTEMA DE
COMUNICACION

Lenguajes

Figura 68. Sistema de comunicacién de la Fundacién Dr. Sonrisas.
Elaboracion propia.
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En tanto a la cultura organizacional se pueden observar
como rasgos distintivos una filosofia altruista y la vocacion de
servicio, lo cual produce en sus colaboradores una necesidad
portrabajar mas alld de los limites, provocando una sobrecarga
de actividades ante la carencia de criterios que permitan dar
definicién al alcance de los puestos de trabajo. Contar con esta
definicién puede ayudar a enfocar los esfuerzos con base en
objetivos definidos para cada posicion, pues si bien la flexibilidad
de su cultura organizacional, les ha permitido adaptarse a las
necesidades y exigencias del entorno, también ha provocado
desbalance en su funcionamiento ante la falta de formalizacion
de acuerdos y criterios de colaboracién dificultando tanto el
trabajo diario como el crecimiento de la organizacién.

Finalmente, es importante destacar que el capital humano
eselrecurso masimportante con el que cuenta la Fps, este hace
posible la consecucion de metas dado el compromiso del equipo
con lafilosofia organizacional. A pesar de ello, existe una elevada
rotacién de personal, la cual constituye uno de los desafios mas
grandes que enfrenta Fbs, ya que esta genera la pérdida del
capital cognitivo de la organizacion ante la falta de procesos que
les permitan completar la codificacion y captacion del cono-
cimientoindividual (tacito) de sus colaboradoresy su conversién
aconocimiento organizacional. Esta pérdida de conocimiento
provoca dificultades en la operacién, en la capacitacién del
nuevo personal, en el cumplimiento de objetivos y en el
crecimiento de la organizacion.

El sistema ecoldgico se centra en las relaciones de convivencia
asociadas ala comunicacién informal entre sujetosy depende de
su capacidad de adaptacion al entorno. Este sistema se compone
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de los individuos divididos en alter y ego. Alter se identifica los
directivosy coordinadores; en ego, los equipos de trabajo.

Dentro delos Utiles se encuentra la asimilacién, este concepto
esobservableen la Fbs cuando seincorporan nuevos miembros
y estos deben adaptarse a al entorno de trabajo. Si bien, estos
individuos poseen sus propios esquemas de pensamiento, ideas
y formas de trabajo construidas gracias a su experiencia, deben
asimilar el conocimiento que reciben de este nuevo entorno para
entender las condiciones y expectativas a las que se enfrenta'y
poderdar paso a la creacién de nuevos conocimientos que sean
Utiles en la consecucion de los objetivos de la organizacion, lo
cual es un proceso denominado acomodacion.

Este proceso de adaptacion permite generar capital
cognitivo para saber hacery actuar de manera congruente con
las necesidades del entorno organizacional, en el caso de Fbs
este proceso de acomodacion se da mediante el aprendizaje a
través de la convivencia. sin embargo, en esta etapa también se
corre el riesgo de replicar patrones de conducta y habitos poco
saludables como la extralimitacién de actividades o la disolucién
de las barreras entre lo profesional y lo personal que a la larga
provocan desgaste de losindividuosy en la salud organizacional.

Los objetos se encuentran divididos en perceptibles
y abstractos. Dentro de los perceptibles se identifico
documentacion de la organizacion en la cual se encuentran la
descripcion de programas, expedientes de usuarios, bases de
datos, documentacién de patrocinadores y documentacion
audiovisual. Como objetos abstractos, se tienen a la
comunicacién internay alos procesos de trabajo. Esimportante
destacar que mantenerlos tacitos puede representar una
amenaza para el desarrollo de la organizacién, pues se genera
pérdida de informacién que se traduce en dificultad en la
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comprension de las interacciones globales de la organizacion
y desgaste entre equipos de trabajo.

El Gltimo componente del s son las epistemes que se
integran por légicas y categorias. Las légicas de trabajo se
conforman por las tareas necesarias para el cumplimiento de
objetivos, para FDs estas se encuentran diferenciadas dentro
de cada departamento de la organizacion. En las categorias se
tienen a las habilidades necesarias para poder desarrollarlas.
Para la fundacion es indispensable que el personal cuente con
vocacion de altruismo y responsabilidad social, ya que estos
se traducen en una competencia proactiva que les permitan
desarrollar las capacidades para llevar a cabo los programas
de la organizacion, asi como las habilidades para comunicar
resultados, mantener las relaciones con los patrocinadores,
entablar didlogo con beneficiarios; asi como para realizar las
gestiones financieras necesarias para solventarlo todo.

La predominancia del sistema ecoldgico sobre los sistemas
socialy de comunicacién se comprende teniendo conocimiento
sobre el origen de la organizacién. Esta surgi6 de laintencién de
un grupo de amigos por hacer actividades de asistencia social,
dada suvocacién deservicio social estas actividades comenzaron
a tener una mayor organizacion hasta llegar a la constitucién
de una osc, es por ello que las relaciones de convivencia son
predominantesy es posible vislumbrar la resistencia a dar paso
auna mayor estructura organizacional.

Tras el anélisis y descripcién de cada sistema del Modelo
Dialéctico de la Comunicacién Social aplicado a la Fundacién
Dr. Sonrisas se explica como interactlan los sistemas entre si
a través de los siguientes conceptos: preceptiva, inteligibilidad,
ergonomiay mediacion.

de Organizaciones de la Sociedad Civil en México

Objetos

SISTEMA

ECOLOGICO

Figura 69. Sistema ecolégico de la Fundacién Dr. Sonrisas.
Elaboracion propia.
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La preceptiva surge de la relacién entre el Sistema Social (ss) y
el Sistema de Comunicacién (sc) y se refiere al orden normativo
establecido por el contexto social.

Como se menciond anteriormente la Fundacion Dr. Sonrisas
(FDS) nacié de la vocacién de los fundadores por brindar
momentos de alegria a nifios con enfermedades crénico
degenerativas. Desde su surgimiento esta organizacion se ha
constituido de manera orgdnica, sin embargo, al encontrarse en
fase de crecimiento ha llegado a un punto de inflexién en el que
requiere de la implementacién de estrategias que le permitan
alcanzar la madurez institucional necesaria para hacer frente a
los nuevos retos que enfrenta.

Gracias al andlisis preceptivo se identificé la necesidad de
contar con criterios suficientes para guiar el ordenamientoy
funcionamiento de la organizacion que le permitan tener un
crecimiento sostenibleyestructurado. Durante las observaciones
realizadas se pudo establecer como un &rea de atencién
prioritaria la implementacion de acciones que permitan
formalizar tanto procesos de trabajo como los acuerdos tacitos,
pues al no contar con ellos de manera explicita se dificulta el
seguimiento de objetivosy la interaccion entre departamentos
para el alcance de metas compartidas.

Como parte de este proceso de ordenamiento es necesario
también revalorar los roles y alcance de los miembros de
la fundacién, pues contar con una delimitacién clara de
funciones puede contribuir a la reduccién de la duplicaciéon de
esfuerzos, saturaciony desgaste de las relaciones profesionales.
Ademaés, aporta elementos que permiten desarrollar procesos
colaborativos clarosy eficientes.Otro punto clave es la proyeccién
de los esfuerzos comunicativos, ya que estos se encuentran
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enfocados principalmente en los publicos externos (usuariosy
patrocinadores) a través del departamento de redes sociales
ydisefio; sin embargo, no existe un departamento o estrategiade
comunicacion interna, ya que a pesar de contar con relaciones
interpersonales sélidas en cada departamento, es necesario
fortalecer las relaciones interdepartamentales para evitar el
aislamiento de dreas de trabajoy generar comunicacion efectiva
y asertiva a nivel global de la organizacién.

Lainteligibilidad es larelacién del Sistema de Comunicacion (sc)
y el Sistema Ecolégico (sE), sin ella la mediacién comunicativa
carecerfa de sentido y utilidad, pues si el intercambio de
mensajes no es claro en el momento y forma que se requiere,
se afecta la produccion social y los procesos de trabajo en una
organizacion.

En su mayoria los miembros de la organizacion son adultos
jovenes con una alta conviccidon y compromiso social, estas
caracteristicasles han permitido superarlos obstaculosy cumplir
con sus metas; sin embargo, la improvisacion, el aislamiento
de éreas de trabajoy la carencia de estrategias comunicacion
interna generan confusion en la emisiény recepcion de mensajes
alnotener criterios claros de colaboracion en el trabajo; lo cual
generadesgaste en las relaciones de colaboraciény en la salud
organizacional.

ElSistema Socialy el Sistema Ecoldgico dan lugar a la ergonomia,
esta debefacilitar los procesos de trabajo integrando los valores,
formas de pensar, cultura organizacional y capacidades de los
miembros de una organizacion.



Laformade pensarylosvalores delequipo de trabajo de Fbs
sevenreflejados en el esfuerzoy dedicacién queimprimen en su
trabajo. Sin embargo, la comunicaciony didlogo que existe dentro
de la organizacion se ven limitados por la falta de definicion de
roles. Esto ocasiona a su vez que cada departamento se aisle y
desconozcaeltrabajo deotras dreas, lo cual evita la recuperacion
y socializacién del conocimiento organizacional.

Esimportante destacar que el personal de la Fbs cuenta con
las habilidades y capacidades para cumplir con sus actividades
diarias; no obstante, al no contar con el respaldo de instrumentos
de gestion y comunicacion se dificulta el aprendizaje v la
apropiacién del conocimiento técito.en este sentido, se destaca
la necesidad de disponer de procesos, recursos informativos y
canales de comunicacion adecuados para lograr un sistema de
trabajo mas preciso.

El mpcs indica que la mediacién comunicativa constituye una
mediacion social si se confirma la funcién reproductora que
desempefia un sistema de comunicacién acerca de un sistema
social, siempre y cuando consiga que se ajusten a las normas
de este, las aspiraciones de apropiacion del entorno por parte
de los individuos, y que integran lo que se ha denominado un
sistema ecologico.

En el caso de la Fundacién Dr. Sonrisas, existe la necesidad
de dar paso a una mediacion que considere como un eje de
desarrollo organizacional el ordenamiento de sus procesos, la
generacion de estrategias de comunicacioninternay el desarrollo
de sistemas de informacién que les permitan tener una mejor
gestidn y seguimiento de objetivos. Esto permitird alinear una
interaccion comunicativa mas adecuada entre cada sistema

(ss, sCy SE), asi como con sus publicos internos y externos, dar
seguimiento a metasy la medicion de suimpacto.

Como fue expuesto con anterioridad, las osc son sistemas
sociales complejos que requieren un analisis multisistémico
para tener una comprension, tan integral como sea posible,
de sus dindmicas y necesidades. Para alcanzar este objetivo,
el MDCS tuvo un papel estratégico pues permitié realizar un
analisis paralelo de los tres sistemas en los que se encuentra
inmerso el trabajo de las 0sc a través del estudio de Fps. Con
este ejercicio fue posible extrapolar criterios elementales para
la conceptualizacién del proyecto cHosC y continuar con el
proceso de su desarrollo.

En este apartado se explican los conceptos basicos prove-
nientes de la disciplina de sistemas para la interaccién para
el entendimiento de los enfoques y herramientas aplicadas en
la construccion del sitio web de la Caja de Herramientas para
Organizaciones de la Sociedad Civil (CHOSC). Se comienza por
establecer el vinculo entre las tecnologias de la informacién y
comunicacién (Tic) y la gestién del conocimiento; después, se
expone el papel delas Tic en las organizaciones para dar paso al
enfoque computacional e interdisciplinario por medio del uso
del modelo de cascaday del disefio de experiencia de usuario.
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La cHOsC surge de la investigacidn sobre gestion
del conocimiento en organizaciones de la sociedad civil con
el estudio de caso de Fundacién Dr. Sonrisas (FDs). La caja de
herramientas no se limita al uso exclusivo de la fundacion, ya que
el interés del equipo de investigacion es brindar instrumentos
para que otras 0Sc con problemas similares puedan acceder a
esta herramienta. Gracias a la investigacién realizada con la FDs,
fue posible la construccion de cHosc; porello, este apartado esta
dirigido a explicar el aspecto tecnolégico del proyecto. Antes de
profundizaren los aportes de los sistemas parala interaccion en
este proyecto esimportante tener presente que las herramientas
tecnoldgicas para la gestion del conocimiento deben:

Disefiarse a partir de un conocimiento del contexto
donde se mueve la organizaciény responderatendiendo
aesavariable.

Sertambién sensible al usuario del conocimiento.

Ser flexible para permitir presentar el conocimiento de
distintas maneras y estar capacitado para incorporar
futuros cambios.

Estar disefiado para habilitar y apoyar la creacion
de nuevo conocimiento y reforzar las funciones de
intermediacion, externalizacién, internalizacion y
cognicion.

Permitir la transferencia del conocimiento desde el que
lo posee hasta el que lo necesita (Pérez-Montoro, 2008,
p.172).

En este sentido, el disefio para la interaccion es el medio

que permitié definir la ruta de acciéon para la estructuracion
de la CHOSC; ya que, a pesar de que cominmente el disefio de
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interaccion se ha ubicado en torno a las tecnologias digitales
de procesamiento de datos, su aplicacion puede trascender
este aspecto y extenderse al disefio y andlisis de cualquier tipo
de tecnologia con la que algiin humano realice una accién
(Kaptelininy Nardi, 2006).

Enlaactualidad, el desarrollo organizacional esta estrechamente
ligado al uso de las las tecnologias de informacién y comuni-
cacion (Tic); las cuales giran entres medios basicos: informatica,
microelectrénicay telecomunicaciones, pero no giran de forma
aislada sino que lohacen deformainteractiva e interconectadas;
lo cual permite conseguir nuevas realidades comunicativas. Sus
caracteristicas principales son la inmaterialidad, interactividad
e interconexion; instantaneidad, digitalizacién, innovacion,
diversidad, tendencia hacia la automatizacién; penetracién en
todoslossectores (culturales,sociales,econémicos, etc.); asimismo,
elevados parédmetros de calidad de imagen y sonido
(Cabero,1996).

Eluso de las TiC en las organizaciones esta presente en sus
actividades de operacion y comunicacion (interna y externa)
cotidiana. Durante la investigacion exploratoria con la Fps, fue
posible observar que una computadoray un celular son las
principales herramientas de trabajo, en conjunto con el uso de
correo electrénico, documentos de Google Drive (Docs, Excel,
Slide) y aplicaciones como WhatsApp, Facebook e Instagram. Al
consultar a otros actores del tercer sector fue posible constatar
queelusodeestetipode herramientas en una constante en sus
actividades cotidianas. Sin embargo, para definir el soporte de



interaccién de la cHosc era preciso profundizar en el uso de las
TIC en el contexto de las organizaciones.

El uso de las TIC permite a las organizaciones ser mas com-
petitivas mediante el desarrollo de una mayor flexibilidad y
dinamismo, caracteristicas esenciales para competir en el
actual entorno empresarial. Ya que, el trabajo de los actores
del tercer sector es muy dindmico, estos requieren contar
con herramientas que permitan solucionar de forma practica
sus desafios. Existen diversas formas de clasificar las Tic; sin
embargo, esta clasificacion es Util en el contexto de la teoria
del conocimiento, ya que permite conocer sus efectos sobre
los procesos de conocimiento (Garcia-Alvarez, 2013, p. 324):

Este tipo de tecnologias de la
informacion y comunicacién se refiere a los
internos (repositorio de datos), que
permitenintegrarinformacién generada fueray dentro
de la organizacion. Los correos electronicos o foros
de discusién son herramientas méas informales para
acceder al flujo de conocimiento.

Permiten que la informacién obtenida en los procesos
deblsquedayrecuperacion sea accesible paralos usu-
arios de forma sistematica, seglin sus necesidadesy de
manera interactiva. Por ejemplo, las tecnologias ,
que se encargan de filtrar, monitorear y personalizar
lainformacidn.

Estas herramientas pueden ser las bases de datos y
su objetivo es controlar la entrada y salida de datos;
ademés, puede ser compartida en la red.

Estetipode
TiIc muestran las relacionesy tendencias entre los datos.
Un ejemplo es la mineria de datos, ya que posibilita la
explotaciény analisis de datos en una organizacion para
buscar patrones de comportamiento no observable o
para obtener un anélisis interno o externo que ayude a
tomar decisiones relevantes para la organizacion.
Estas TiC abordan el
anéalisis de la estructura funcional de la compafifa.
En este punto se pueden mencionar los mapas de
conocimiento y los portales corporativos. Los mapas
de conocimiento se basan en aplicaciones informaticas
para disefiar mapas funcionales y de competencias de
tipo grafico. Los portales corporativos son herramientas
globales que suministran un acceso instantaneoy
organizado a lainformacién de la organizacion a través
de aplicaciones.

Estas
son un conjunto de métodos, tecnologias, aplicaciones
y servicios orientados a facilitar el aprendizaje a través
de las tecnologias web. El comercio electrénico
( ) permite a las organizaciones gestionar
transacciones econdémicas (ventas y compras) en
sistemas electrénicos.

Eseserefiereala
planificacién de recursos empresariales (ERP), que es
un software administrativo que integra los procesos
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D Gestion del conocimiento en organizaciones de la sociedad civil.

Estudio de caso: Fundacion Dr. Sonrisas

funcionales de la empresa y que permiten establecer
célculos prospectivos. Otro ejemplo es el sistema
CRM, un software para la administraciéon y gestion
de la relacién con el cliente, que también permite
obtener patrones de comportamiento que no son
directamente observablesy que favorecen al desarrollo
de estrategias.

A partir de esta clasificacion, fue posible determinar que la
categoriamas cercana al objetivo del proyecto eran los sistemas
de e- learnig; ya que estos permiten la interaccién del usuario
con el materiales formativos mediante la utilizacion de diversas
herramientas informéticas. Sin embargo, este tipo de sistemas
no preveian el marco necesario para cubrir la finalidad de la
cHOSC; por lo que, fue necesario definir el tipo de interacciones,
estrategias y experiencias pertinentes al objetivo del proyecto;

Modelo de la cascada

e ad Comunicacion

Inicio del proyect o
recabar los requerimientos

Planeaciéo n

estimacion

programacié n
seguimient o

Figura 70. Modelo de la cascada. Pressman (2010).
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e Modelado

anélisis el Construccion

diseno

para lo cualfue fundamentalintegrarlos enfoques del desarrollo
de software mediante el modelo de la cascada, el disefio de
experiencia de usuario, la interaccién humano computadora
y el disefio de navegacion.

5.4.2 Modelo de la cascada

Aldesarrollarun producto deben establecerse etapas concretas
parasu adecuadarealizacién. Debido a esto, para el desarrollo
del sitio web de cHosC se establecioé el uso del modelo de la
cascada o ciclo de vida clasico por el enfoque secuencial de
desarrollo de software. El proceso de construccién se visualiza
de una forma lineal y conformado por una serie de etapas: co-
municacion, planeacién, modelado, construcciény despliegue
(Pressman, 2010).

Cada una de las etapas marcadas por el modelo fueron
desarrolladas para la construccion del sitio como se puede
consultar en el Capitulo 4. Desarrollo de la propuesta
interdisciplinaria cHoscC.

Despliegue
entrega

codigo
pruebas
asistencia
retroalimentacio




En 1995 Donald Norman establece el término de “user
experience” o experiencia de usuario; el cual hace alusion a
un conjunto de experiencias que se integran a un producto o
servicio. El disefio de experiencia de usuario puede serentendido
desde diferentes disciplinas. Sin embargo, al haber realizado
el sitio web de cHosc el enfoque que se otorga al concepto es
desde la disciplina de sistemas computacionales. Un disefiador
uxtiene unavariedad de conocimientos de diversas disciplinas;
igualmente, el campo detrabajo setornainterdisciplinarioya que
requiere el involucramiento de un equipo con perfiles de otras
disciplinas como disefio, programacién y comunicacion. Las
tareas que realiza un disefiador UX involucran la investigacién,
el perfilado de usuarios, la creacién de prototipado, el disefio
de interaccién y pruebas de usabilidad (Interaction Design
Foundation, s.f.).

Eldisefio de experienciade usuario (ux Design) fueimportante
alolargodetodaslas etapas del modelo de la cascada. Ademas,
diversas herramientas de esta disciplina fueron retomadas como
la creacién de una y un

la realizacién de y la aplicacion de

lgualmente se retoman conceptos

propios del disefio de experiencia de usuario como arquitectura
deinformaciény usabilidad.

Durante la creacién del sitio web de cHosc serealizd la creacion
deuna para el perfilado de usuarios, método proveni-
ente del disefio de experiencia de usuario. Las personas ayudan

alosdisefiadores a resolver problemas que afectan el desarrollo
de productos digitales como:

Determinar qué debe hacer un producto y cémo
debe comportarse. Los objetivos y las tareas de las
personas proporcionan la base del disefio.
Comunicara las partesinteresadas, desarrolladores y
disefiadores. Las personas brindan un lenguaje comdn
paradiscutirdecisionesy ayudan a mantener el disefio
centrado en el usuario en cada paso del proceso.
Construirun consensoy compromiso con el disefio. Las
personas reducen la necesidad de elaborar modelos
esquematicos; de estaforma, es masfacil comprender
los matices de comportamiento del usuario a través de
las estructuras narrativas que emplean las personas.
Medir la efectividad del disefio. Las opciones de
disefio se pueden probaren una personay al usuario
real durante el proceso formativo. Cabe sefialar que
no reemplaza la necesidad de probar con usuarios
reales, pero si es una poderosa herramienta para
verificary resolver problemas de disefio. Esto permite
que la iteracién de disefio ocurra de forma rapida
y econémica.

Contribuir a otros esfuerzos relacionados con el
producto, por ejemplo, los planes de marketing
yventas.
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Después de haber obtenido informacién relevante acerca
de las necesidades que debia cubrir el sitio para el usuarioy
establecerla estructuray planeacion del sitio; lo siguiente fue
contextualizar la propuestainterdisciplinaria cCHosc mediante
un escenario contextual basado en personas.

De acuerdo con Cooper, Reimann y Cronin, (2007) el esce-
nario contextual basado en personas se utiliza para explorar
cémo el producto puede satisfacer mejor las necesidades
de las personas. Estos escenarios se crean antes de que se
realicecualquierdisefioyseescribendesdelaperspectivadela
, centrados en las actividades humanas, las motiva-
cionesy deseos. En este tipo de escenarios se consideran los
actores alrededor del usuario asi como el ambiente de trabajo.
Es en el desarrollo de este tipo de escenario y a través de
la creacién de una persona permite que exista una mayor
comunicacion con los integrantes del equipo de desarrollo al
poder imaginar y establecer objetivos claros en cuestion de
experiencia de usuario; logrando asi una sintoniay comprensién
grupal de lo que se busca desarrollary propiciar en el usuario.

La interaccion humano computadora (IHC) es la disciplina
que estudia el disefio, la implementacién y la evaluacion de
los sistemas informéticos interactivos para el uso de los seres
humanos a través de un grupo de individuos con un perfil
determinado que trabajan de manera colectiva. Los siguientes
conceptos ayudan a entender el contexto y el desarrollo de la
IHC, asi como la interdisciplina que se requiere para abordarla
(Pineda, A, 2008).

149

La interaccién es un didlogo entre la
computadoray el humano. ComUnmente, este proceso se
daen un lugar donde las cuestiones sociales y el contexto
organizacional tienen un efecto importante tanto en la

persona como en el sistema.

El humano tiene limitaciones naturales para
el procesamiento de informacién, por lo que se deben
considerar para el disefio en IHC. También se deben tomar
en cuenta factores naturales como el cansancio, el estrés
o0 el enojo, ya que las computadoras se usan bajo otras
condiciones.

Elusodelacomputadora haimpactado la
vida profesional y cotidiana de la mayoria de las personas.
Alo largo de los afios, ha habido una gran cantidad de in-
novaciones que han creado computadoras cada vez mas
especializadas de acuerdo con las necesidades del usuario.

Para la realizacion de la propuesta interdisciplinaria fue im-
portante tener en consideracién el concepto de IHC, ya que es
soporte de la cHosc fue una interfaz gréfica digital. Desde esta
perspectiva, el concepto de interfaz resultd central, ya que se
refiere al campo o punto de encuentro donde se establece la
relacion directa de intercambio entre los elementos de un siste-
ma, es decir, la interaccion entre sujetos, objetos, productos o
ambientes (Garcia, 2002).

Enrelacion alo anteriory con ayuda del analisis contextual
basado en personas fue posible determinar que lainteraccién
entre el publico meta (actores del tercer sector) y la interfaz
(sitioweb de la cHosc) debia estructurarse a través de acciones



simples y directas, puesto que la infraestructura y nivel de
adopcién tecnoldgica del tercer sector es muy variable. Otro
factor imprescindible para una adecuada interaccion fue la
arquitectura de lainformacién del sitio web como se expondré
en el siguiente apartado.

En 1976 Richard Saul Wurman acufia el término de

durante la conferencia del Instituto
Americano de Arquitectos (AlA); este concepto surge a partir
de de la metéfora entre dos disciplinas: la arquitectura y la
informatica (Pérez- Montoro, 2010).

Un arquitecto de informacién es aquel que identifica los
requerimientos que debe contener un proyecto, en el caso de
un sistema de informacién se hablaria de objetivos, usuarios
y contenidos; una vez establecidos estos requerimientos
se deben extrapolar a un modelo o un plano ( )
de un arquitecto de edificios, este plano sirve de guia para
la construccién del sistema (Pérez- Montoro, 2010). Los
wireframes son de utilidad para bosquejar la arquitecturade la
informacién de un sitio, a su vez son considerados prototipos
de alta o baja fidelidad.

Los diagramas o prototipos se disefian para representar aspec-
tos basicos que el sitio debe contener asi como sus relaciones;
ademaés, otra finalidad es la de comunicar asertivamente la
estructuracion y presentacion de la arquitectura del sitio con
otros profesionales que intervienen en su desarrollo como los
disefiadores, los desarrolladores, los autores de contenido o
los gestores del proyecto. Los principales prototipos que se
suelen utilizarson los y los . Pordecision

delequipo de trabajo, se utilizaron wireframes como prototipos
para la construccién del sitio web debido a la versatilidad y
rapidez que representan (Pérez-Montoro, 2010, p. 359-361).

Después de la realizacién del sitio web de cHosC, una parte
fundamental erala evaluaciony retroalimentacién por parte de
los usuarios. El disefio de experiencia de usuario propone el uso
de pruebas parala evaluacién de la usabilidad de un producto.

La usabilidad es un atributo de calidad que evalua la facilidad
deusode lasinterfaces por medio de usuariosy se caracteriza
por cinco componentes de calidad (Nielsen, 2012):

iQué tan facil es para los
usuarios realizar tareas basicas la primera vez que se
encuentran con el disefio?
Una vez que los usuarios han aprendido el
disefio, jcon qué rapidez pueden realizar tareas?

Cuando los usuarios vuelven al disefio
después de un periodo de no usarlo, jcon qué facilidad
pueden recordarlos pasos a seguir para lograr un objetivo?

iCuéntos errores cometen los usuarios, qué
tan graves son estos errores y con qué facilidad pueden
recuperarse de los errores?
iQuétanagradable es usar el disefio?

Otro atributo es la utilidad, que se refiere a la funcionalidad
deldisefio. La usabilidad y la utilidad son igual de importantes
y juntas determinan si algo es Util, es decir, poco importa que
algo sea facil sino es lo que se requiere.
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Las pruebas de usabilidad sirven para evaluar la funcionalidad
del producto disefiado, en este caso del sitio web CHOSC. Este
tipo de pruebas permiten ver de cerca a los usuarios de forma
individual mientras realizan tareas con la interfaz. Escuchar
lo que dice la gente es engafioso, por lo que resulta mas Util

lo que realmente hacen. Por otro lado, ayudan a
demostrar con hechos concretos el grado de eficienciay eficacia
de los usuarios almomento de realizar las actividades en el sitio
(Casabona, s.f).

La perspectiva ofrecida mediante la disciplina de sistemas de
la interaccién es estructuraday enfocada a otorgar resultados.
Es un enfoque importante y adecuado en la realizacién de
proyectos de este tipo, en dondela planeaciény la consecucion
de metas son esenciales para lograr el desarrollo de productos
como en nuestro caso, un sitio web. Mediante el modelo de
cascada se obtuvo una adecuada planificaciény en conjunto con
el disefio de experiencia de usuario se aplicaron herramientas
Utiles y acertadas para la consecucion de nuestro objetivo de
investigacién. Atravésdelas pruebas de usabilidad se detectaron
las fallas y aciertos dentro de la arquitectura de la informacion
delsitio. Pero por medio dela retroalimentacion verbaly escrita
de los usuarios fue posible conocer su opinién respecto al
contenidoinformacionaly visual presentado. Ademas, mediante
sus comentarios se logré concluir que la propuesta desarrollada
cHosc es de utilidad e interés para miembros de diversas oscy
colectivos que contintan en crecimiento y desarrollo.
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Conclusiones

Las organizaciones de la sociedad civil (0sc) cumplen un
papel fundamental para el desarrollo social, politico y
cultural de México. Por esta razén, el equipo de investigacién
consideré como prioritaria la promocién de investigaciones
encaminadas a sus necesidades y crear herramientas que
permitan expandir el espectro de su impacto social.

Como un primer acercamiento se realizo una investigacion
documental con la finalidad de construir una perspectiva
histérica sobre su origen, evolucion y transformaciones para
comprender el contexto actual del tercer sector. Sin embargo,
para contar con un conocimiento mas cercano de sus agentes,
condiciones, probleméticas, actividades, desafios y necesidades
se desarrollé un estudio de caso con una 0sc que permitiera
contrastar el enfoque tedrico con la realidad que viven estas
organizaciones en su operacién cotidiana.

Deesta manera, fue posible determinar como area de atencién
prioritaria el fomento de las oportunidades de fortalecimiento
organizacional dirigidas al desarrollo de capacidades de
organizacion y gestién; ya que, como lo han expuesto diversos
investigadores, la construccién de capacidades dentro de una
organizacion es determinante para que estas puedan alcanzar
un mayorimpacto en las probleméticas atienden, paraemplear
de manera eficiente de sus recursos y que sus esfuerzos sean
sostenibles alo largo del tiempo.

En este sentido, a través del desarrollo de la investigacién
fue posible descubriralgunas areas de atencién prioritariacomo
lo son:

« La promocion de mecanismos que permitan emplear el
conocimiento organizacional en estrategias para maximizar
elaprovechamiento de sus recursos humanos, econédmicos
y materiales.

- Lacreacion de estrategias de comunicacion interna para
fortalecerlas relaciones de colaboracion.

- Laformalizacién de procesos de trabajo para optimizar el
desempefioy eficiencia de las organizaciones.

Estas areas son fundamentales para el desarrollo del tercer
sector,yaque este se enfrenta al desafio de operaren un entorno
complejo y cambiante. Esta situacién puede observarse en
la manera en que el entorno politico y social del pais influye
en la modificacion de las normativas que rigen su operacion.
Ejemplo de ello es la corrupcién y como esta ha sembrado
un sentimiento de desconfianza sobre el funcionamiento de
las osc; lo cual ha provocando la imposicion de condiciones
cada vez mas demandantes para estas organizaciones. Ante
este contexto, es cada vez méas importante que este tipo de
entidades pueda generar mecanismos para superar las barreras
que limitan su funcionamiento.
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Sin embargo, durante esta investigacién también fue
posible observar que las 0sc son entidades con un gran
dinamismo vy capacidad adaptativa gracias a que los
agentes que las conforman; puesto que, son portadores de
conocimientos, competenciasy experiencias que les permiten
afrontar obstaculos y cumplir sus objetivos. Por este motivo,
se determind que una ruta de fortalecimiento del sector era
encontrar estrategias que permitan a las organizaciones
aprovechar su conocimiento de manera eficiente. Con este
objetivo, a través de exploracion tedrico documental, fue
posible encontraruna ruta de acciénatravésdelateoriadela
gestion del conocimiento.

La gestion del conocimiento es un enfoque cominmente
empleado en sectores empresariales; ya que, en el modelo
de la sociedad de conocimiento este se ha convertido en el
activo masvalioso que posee una organizacién. Actualmente,
estema poco explorado en las 0sc; sinembargo, al analizar los
beneficios que brinda a otro tipo de organizaciones, el equipo
de investigacién considero como un area de oportunidad
emplear este enfoque para guiar el desarrollo del estudio de
caso de la Fundacién Dr. Sonrisas.

El objetivo de la gestion del conocimiento es lograr que
el conocimiento individual se transforme en conocimiento
organizacional. Al aplicar este principio en las 0sC es posible
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consolidar su conocimiento organizacional a través de la
experienciay aprendizaje conjunto de sus miembros, quienes
de esta manera obtienen conocimiento estratégico para
lograr una mayor inmediatez en la resolucién de problemas.
Porlo que, es posible considerar que uno de los beneficios de
compartiry hacer accesible el conocimiento organizacional
hace posible alcanzar un crecimiento sostenible a través del
aprendizaje colectivo.

La gestion del conocimiento ademas de enriquecer
el funcionamiento interno de las 0sc permite mejorar su
proyeccién externa con otras partesinteresadas, concientizar
sobre el valor del conocimiento y potencializar sus objetivos
de una manera mas estructurada sin perder su esencia y el
sentido de su creacion.

El desarrollo de este proyecto se realizd con un enfoque
interdisciplinarioen elque seintegraron las lineas de investigacion:
disefio de informacién, estrategias en comunicacion y sistemas
para la interaccién. La interdisciplina consiste en el didlogo y
la colaboracion entre diversas disciplinas con el fin de generar
nuevo conocimiento; este enfoque fue el eje articulador del
desarrollo del proyecto, ya que en cadalinea de estudio se pudo
entrelazar la teorfa y la practica para abordar la problemética,
definir objetivos y plantear un proceso metodoldgico dindmico
y enriquecedor. Fue fundamental la experiencia de trabajar con




un equipo interdisciplinario porque al contar con diferentes
puntos de vista se posibilitd durante el proceso de investigacion
ydesarrollo la generacion de resultados con enfoquesy aportes
provenientes de diversas disciplinas.

Al realizar una investigacion de corte cualitativo con
enfoque participativo en el estudio de caso de la Fps se
favorecié la generacion de un aprendizaje colaborativo. Para
lograr una aproximacion directa a las probleméticas de la Fbs
se realiz6 una investigacién exploratoria; posteriormente se
realizé un andlisis contextual por medio del Sensemaking
y el Modelo Dialéctico de la Comunicacién Social (MDCS)
permitiendo generar una propuesta de solucién. La principal
problematica detectada fue la carencia de una estructura
organizativa que posibilitara la optimizacion del flujo de
trabajo e interacciones internas, ocasionando dificultades
como laduplicacién detareasy pérdida recursos, ante la falta
de una planeacién estratégica.

La solucion propuesta fue fundamentada en la gestion del
conocimiento organizacional, el cual retoma los conocimientos
individuales del equipo de trabajo de una organizaciény los
transformaen herramientas que sean transmisiblesy de utilidad
para optimizar el flujo de trabajo, mejorar el funcionamiento
internoy tener una mayor certeza sobre el desarrollo futuro de
la organizacion. Porello, el equipo de investigacién determind

como camino idéneo para responder a estas necesidades la
creacién de una estrategia de mediacion comunicativa que
permita articular el conocimiento organizacional a través de
una serie de herramientas, a la cual se nombré como Caja de
Herramientas para Organizaciones de la Sociedad Civil (CHOSC).

Se opté por la creacién de una caja de herramientas; ya que,
es un método que accesible y adaptable a diversos contextos
que permite por proveer recursos estructurados de utilidad
practica para planear, organizary delimitar actividades dentro
de una organizacion. Las herramientas que conforman esta
propuesta fueron disefiadas a partir de métodos provenientes
del pensamiento de disefio, el disefio de servicios y el disefio
para la transicién. Ademds, las disciplinas de estrategias en
comunicacién y el disefio de experiencia de usuario (user
experience design/ UX design) fueron esenciales para la
elaboracién de esta propuesta.

En la actualidad, la tecnologia es primordial para el trabajo
de cualquier organizacion; en el caso de las OSC, se ha vuelto
una herramienta vital para su funcionamiento al hacer uso de
mensajeria, redes sociales y otros medios de interaccién a
través de Internet. Por esta razon, el medio de soporte de la
Caja de Herramientas para OSC un sitio web dada la facilidad
de accesoy uso; ya que, la infraestructura tecnolégica dentro
del tercer sector es variable al igual que el nivel de adopcién
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tecnoldgica sus equipos de trabajo.Las limitaciones que se
presentaron durante el desarrollo de la propuesta fueron de
caracter externo. La principal fue el tiempo de desarrollo,
debido aquela creacion de contenido debia ser cortay concisa,
a la par, reflejar todos los conceptos, métodos y herramientas
utilizadas durante el estudio de caso con la Fundacién Dr.
Sonrisas. Otra limitante dentro del equipo de investigacion
fuelafaltade un perfil del &rea de sistemas para la interaccion;
porlo que, el aprendizaje de cdmo desarrollar un sitio web fue
extenuante.

La retroalimentacién recibida del sitio web fue de gran
importanciay relevancia, los usuarios se mostraron receptivos
al contenido del sitio y consideraron relevante la informacion
presentada; manifestaron que esta da credibilidad al sitio y
estimula el interés por realizar las actividades propuestas.
También expresaron que las herramientas ayudan a atender
probleméticas importantes en el entorno laboral de las
organizaciones como contar con una definicién clara del
organigrama, de la delimitacién de las funciones y de la
organizacién de los procesos de trabajo.

Las areas de oportunidad visibilizadas a corto plazo para
el proyecto cHosc es la inclusién de videotutoriales para
reforzarelaprendizaje de las herramientasy con la posibilidad
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de transformarse en un webinar de capacitacién en un futuro.
Ademas, se consideraron la importancia de promover el uso
de esta propuesta en actividades de capacitacién promovidas
desde las areas directivas de diversas organizaciones. Incluso
serfa posible desarrollar mas herramientas con materiales
visuales y auditivos como infografias, videos y recursos
bibliogréaficos. Las posibilidades que presenta este proyecto
son vastas y variadas; por lo que se concluye con satisfaccién
el desarrollo e implementacién de la propuesta Caja de
Herramientas para Organizaciones de la Sociedad Civil.

Incluso, si el proyecto llegase a transformarse en un webinar
o plantearse como un programa de capacitacién se podrian
generar mas herramientas y con mas recursos visuales y
auditivos como infografias, videos y recursos bibliogréaficos.
Las posibilidades que presenta este proyecto son vastas'y
variadas; por lo que se concluye con satisfaccion el desarrollo
e implementacién de la propuesta Caja de Herramientas para
Organizaciones de la Sociedad Civil. Por Ultimo, se espera que
estainvestigacién pueda ser retomada por otros investigadores
que deseen abordar el temay realizar nuevas propuestas.
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Anexos

Anexo 1. Diario de campo No.1

Participacion en el programa Dia de la sonrisa
Fecha: Sébado 28 de abril de 2018
Lugar: Lienzo Charro Pedregal

Participantes: Equipo de Investigacion (Mayra Magafia, Kimberley Zacarias y Dulce Garcia), miembros de la
fundacion, voluntarios (regulares y esporadicos), beneficiarios (familiares y nifios) y patrocinadores.

Informantes clave: Miembros de la fundacién, beneficiarios (madres) y voluntarios.
Objetivos:

1. Observacion de actividades, relaciones y dindmicas durante el curso del evento.
2. Identificacién de actores y necesidades.

Actividades Descripcion Observaciones Hallazgos

Acompafiamiento | La poblacién de nifios asistentes a la actividad | Elestado estado desalud delos nifios es muy variable,
de un nifio durante | pertenecen a un rango de edad de 3 a 18 afios (se | presentan distintas enfermedades y limitaciones. Su
las actividadesreal- | observaron pocos con una edad mayor). condicién varia entre una aparente autonomiay la
izadas (juegos). completa dependencia.

Voluntariado
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Actividades

Descripcion

Observaciones

Hallazgos

Entrevistas no
estructuradas
Entrevistas no
estructurada

1. Platica informal
con familiares.

2. Platica informal
con trabajadores
delafundacion.

3. Platica informal
convoluntarios.

Los acompafiantes de los nifios fueron princi-
palmente madres de familia quienes son sus
cuidadores primarios.

Nota: En algunos casos se encontraba un cuidador
secundario dependiendo del grado de dependencia
y complejidad de la situacién clinica del paciente.

Dada la magnitud del evento fue poco posible la in-
teraccion con el personal de la fundacion.

Nota: Fue posible tener un breve acercamiento con
laencargada dela contaduria delafundacion, quien
puede ser un aliado clave ya que tiene una amplia
trayectoriay conoce practicamente todas las areas,
actividades, personal, voluntarios y beneficiarios.

Se observaron distintos tipos de voluntarios:

Voluntarios esporadicos, quienes asistieron para
pasareldiaconun nifio beneficiario de la fundacion.
Elrango de edad promedio oscila de los 12 a los 20
afios, aunque también fue observada la presencia
de familias completas (padres jévenes con nifios).

Voluntarios regulares, estos conformaron el staff
de organizacion del evento. Realizaban actividades
de logistica y operacion de las actividades. Estos
tienen unarelacién de colaboracionde 3a5afios con
la fundacion.Su motivacion para estar en el evento
es el deseo de ayudar a los nifios a tener una mejor
calidad devida.

Las madres de los pacientes expresaron la necesidad de:

1. Contar con informacion precisa, clara y entendible
sobre las enfermedades de sus hijos, ya que tras su
diagndstico se genera una profunda angustia, miedoy
confusién al no entender la condicién de sus hijos, sus
tratamientosy complicaciones.

2. Conocer mejores practicas de cuidado de los nifios
parareducir riesgos y complicaciones.

3. Tenerapoyo psicoldgico para el paciente, cuidadores
yelrestodelentornofamiliar; existiendo una particular
preocupacion por los hermanos del paciente, ya que el
cuidado del menor enfermo genera desplazamientoy
descuido del resto de los hijos.

4. Conocer proveedores de los insumos apropiados
para el tratamiento oportuno de los nifios.

Frente a la saturacion del personal de la organizacion,
sehaceevidente la necesidad de contar con herramien-
tas para optimizar su operacion, logistica y comuni-
cacion (internay con voluntarios).

La capacitaciéndelosvoluntarios esporadicos es muy
basica, es necesario tener proporcionar mayor infor-
macion para interactuar apropiadamente con los nifios;
asicomo para poderidentificar situaciones deriesgoy
reaccionar ante una emergencia.

Sumotivacion paraestaren el evento es el deseo de
ayudar, muchos de ellos manifestaron el interés por
poder realizar acciones de mayor impacto a futuro,
sin embargo, hacen falta medios y estrategias para
paratenerunainteraccion mas profunday de mayor
impacto.
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ACUERDOS TOMAR EN CUENTA

Se concertara una cita para asistir a una Se requieren distfintos tipos de informacion acorde a los diferentes

actividad en hospital. niveles de los usuarios. Mas extensa para los cuidadores primarios y
los voluntarios regulares; y otra mas concisa para voluntarios
esporadicos y publico relacionado.

MAPEO DE ACTORES

’ Administrativos
Trabajadores ~--_} Operativos
FUNDACION
E X Esporédicos

Dependencia G1. Moderada
---- Dependencia G2. Severa
| BENEFICGIARIOS Dependencia G3. Gran dependcencia

Cuidador primario

Secundario(s)
Personas
Empresas
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Anexo 2. Diario de campo No.2

Visita al Hospital Centro Médico Nacional Siglo XXI

Fecha: Jueves 24 de mayo de 2018

Lugar: Area de Oncologfa Pediatrica, Hospital Central Nacional Siglo XX|

Participantes: Equipo de Investigacion (Mayra Magafia, Kimberley Zacarias y Dulce Garcia), miembros de la
fundacion (Fernanday Alejandra Badillo).

Informantes clave: Nifios del drea de oncologia y sus acompafiantes (madres, padres y hermanos).

Objetivos:

1. ldentificacién de actores, necesidades e intereses.

Actividades
Dindmica de
integracion

Descripcion

Memorizacién de
losnombres.

Observaciones

Participaron aproximadamente de 30 a40 nifios
con sus padresy acompafiantes (hermanos u otros
familiares) en la sala de espera.

Hallazgos

El estado estado de salud de los nifios es muy
variable, presentan distintas etapas de evolucion
ensusenfermedades Sucondiciénvaria entre una
aparente autonomiay la completa dependencia.

Entrevistas

no invasivas
mediadas por
actividades de
arteterapia.

1.Modelado de
figuras (Origamiy

foamy moldeable).

Serealizaron las actividades de modelado de
figuras como parte de un ejercicio de rapport para
facilitar el acercamiento con los menores.

Si bien se iniciaron las actividades mediante
una explicacién general, fue necesario dar una
explicaciony acompafiamiento personala nifios con
limitaciones fisicas o discapacidad cognitiva. Los
participantes se mostraron entusiastasy dispuestos
arealizarlas actividades.
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Actividades

Descripcion

Observaciones

Hallazgos

Entrevistas

no invasivas
mediadas por
actividades de
arteterapia.

2. Escriturade
cartasparael
buzdn de los
deseos.

Después de larealizacién delas figuras se
procedié a solicitar a los participantes a realizar la
escriturade una cartaen la que pudieran expresar
algunainquietud, necesidad o deseo para
depositarlo en un buzén.

Fue posible observar lanecesidad de implementar
actividades ltdicas que permitan diversiony
aprendizaje, ya que expresaron abiertamente el
interés por “aprender cosas nuevas”

Algunos padres que se integraron a la dinémica
hicieron visible la necesidad de contar con espacios
neutros para la integraciony recreacion familiar.

ACUERDOS

Se concertara una cita para visitar las

oficinas de la fundacion.

TOMAR EN CUENTA

La integracion de algunos padres a la dinamica hicieron visible la

importancia de contar con espacios neutros para la infegracion y

recreacion familiar.
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Anexo 3. Diario de campo No.3

Visita a la oficina central de Fundacién Dr. Sonrisas

Fecha: Jueves 28 dejunio de 2018.
Hora: 9:00 a 14:00 horas
Lugar: Oficinas de la Fundacion Dr. Sonrisas. Calle Pefia Pobre 86, Toriello Guerra, 14050 Ciudad de México, CDmX.

Participantes: Equipo de Investigacion (Mayra Magafia, Kimberley Zacarias y Dulce Garcia) y miembros de la
fundacion (Osvaldo, Elvia, Lidia, Alejandra, Tania, Luis, Pedro, Monserraty Fanny).

Informantes clave: Miembros de la fundacién.

Objetivos:
1. Analizar el entorno de la organizacion, sus procesos de trabajo y las interacciones miembros.

Herramientas: Grabacién de audio, notas en libretay toma de fotografias. Se pidié permiso para grabar audio
y tomar fotografias.

Narrativa de la visita a la oficina central de fundacion Dr. sonrisas

El dia 28 de junio acudimos a la oficina de la Fundacién Dr. Sonrisas ubicada en Calle Pefia Pobre 86,
colonia Toriello Guerra a las 9:14 de la mafiana. En la visita estuvo Dulce, Kimberley, Mayray Elizabeth. Los
departamentos estan divididos en tres oficinas. En la primera se encuentra administraciony contraloria. Esta
oficina esampliay estad ocupada pordos personas, Osvaldoy Elvia, cada una con un escritorio independiente
y un teléfono fijo. Esta oficina tiene la peculiaridad de que tiene la alacena en el closet, asi que a cadarato la
gente entray sale; también estan cerca de la puerta, por lo que ellos son los que tienen que abrir cada que
suena el timbre. Su trabajo es muy demandante y siempre estan en actividad constante, lo que puede causar
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incomodidad al interrumpir sus labores por causas ajenas a
sus actividades.

Lasegunda oficina corresponde al departamento defiliales
y redes sociales. La oficina es mediana, esta ocupada por seis
personas. Debido al aforo de personas, hay un espacio muy
reducido para caminar. A pesar que hay cuatro divisiones de
trabajo fijas en dos paredes, respectivamente, en el centro hay
una mesa circular que obstruye el paso. En esta mesa trabaja
el equipo de filiales, Pedro, Monserrat y Michel. Tania, Luis 'y
Fanny estan en la divisién fija a la pared. Cada uno tiene un
espacio para poner sus cosas personales. Se puede observar
una frase emblemdtica de la Fundacién escrita alrededor de
la pared, hojas pegadas, postity un calendario.

La relacién entre ambas areas es informal y amena; hay
mucho bullicio de platicas y mdsica. Se permite comer en su
area de trabajo. Se pudo observar una dindmica muy ligera
de actividades, muchas interrupciones por temas que no
se relacionaban con el trabajo y distracciones constantes.
Fanny expresaba que la temporada donde tiene mas trabajo
es durante el torneo de Golf que organiza la Fundacién por la
cantidad de materiales que se deben disefiar. Ella programa
sus actividades y decide el ritmo de trabajo que lleva. Luis,
encargado de publicaciones enredes sociales, es una persona
joven que ha propuesto una forma de trabajo més organizada
que ha funcionado; sin embargo, llevan un mes con ese plan.
Propuso una parrilla de post para publicar anteriormente
no habia registro de las publicaciones; ademas, una base de
datosen las que todas las filiales pueden ingresar paravaciar la
informacion que serequiere pararealizar publicaciones, lo cual
hace mas precisa la forma en que deben entregar su material.
Taniatiene unarelacion laboral muy cercana con Luisy Fanny,

senotaunabuenarelaciony constantes platicas. Se desconoce
si hay un registro de actividades con que se pueda medir el
desempefio de los tres durante un dia, pero la percepcion fue
que su dia lo llevan muy relajado.

En el caso de filiales, Pedro habla constantemente por
celular con personas de otras filiales, patrocinadores, etc. Su
dindmica para anotar pendientes es el uso de hojas blancas
y también anota en su agenda. Monserrat, encargada del
contacto con filiales tiene una relacion muy cercana con Pedro,
puesse encuentran en la misma mesay ahies donde organizan
sus pendientes. Ambos viajan constantemente y es por ello
también que tienen una relacion muy estrecha. En esta area,
la comunicacion se da principalmente por correo electrénico,
sinembargo cuando el contacto con unafilial es de emergencia
deciden utilizar las llamadas o el whatsapp. En esta visitaba
no se encontraba Michell, que es la terceraintegrante del rea
defiliales.

En latercer oficina esté Lidia, Alejandray (ese dia no estuvo
presente por enfermedad). En esta drea esté la direccion de
suefios, parte fundamental de la institucién. La oficina es
espaciosa. Fue notorio que ambas tenian mucho trabajo,
no hubo un minuto en que no estuvieran atendiendo sus
actividades. Casi no hubo platicas triviales entre ellas, hablan
constantemente de temas de trabajo. Su relacion es buenay
amigable. Lidia habla constantemente por teléfono para tratar
asuntos de Fundacion. La forma de agendar sus actividades
es con postit en su escritorio. Algo peculiar fue que Alejandra
realiza sus actividadesy, ademas, otras solicitadas por Lidia.

Se noté que Lidia interactla con todas las areas varias
veces al dia. Algo importante fue que Lidia solicita encargos
a Elvia; por ejemplo, la busqueda de una direccién, cuando
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ella esté saturada de sus propias actividades. El equipo de
redes sociales podria apoyar con este tipo de tareas debido a
su facilidad de manejar aplicaciones o internet, pues Elvia no
estd muy vinculada con ésta.

En general, se percibio que todos se identifican con la causa
de la Fundacién Dr. Sonrisas y que les agrada su trabajo. Se
percibié inequidad de actividades, saturacién de tareas en
el departamento de contraloria, administracion y suefios. La
mayoria expresé suinquietud por ser “todélogos”y la necesidad
de cambiar esa dindmica de trabajo.

Observaciones
Direccion

Andrés Martinez

(No se realizé observacion)

Administracion

Osvaldo Maguey

Profesion: Psicologia

Mtro. en Terapia Breve Sistémica

Osvaldo, Wally como es conocido en la fundacién, es co-fun-
dadory tiene una trayectoria de 14 afios como miembro de la
organizacion, hasta diciembre de 2017 se desempefiaba como
Director de voluntariado. Ante los recientes cambios que enfrenta
la organizacién (crecimientoy separacion progresiva de Andrés)
Wally se reubico en el drea administrativa para fortalecer las fun-
ciones administrativas en colaboracion con Elvia (Elvis) Murillo
(encargada de contraloria).

Osvaldo estd muy arraigado a la fundacién, pues como
él mismo lo manifiesta cree en la causa. Consciente de los
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nuevos retos que enfrenta la organizacion por la aceleracion
de su crecimiento y las condiciones que imponen las enti-
dades reguladoras de sus actividades ( SAT, INDESOL € inclusos
sus patrocinadores).

Funciones:
+ Encargado definanzas.
+ Realizacion de presupuestos.
« Noémina.
« Administracién de la plataforma de donativos
individuales.
+ Realizacion de pagos.
« Atencién de solicitudes de otras areas.

Areas relacionadas (detectadas durante la observacién):
Contraloria, surelacion con Elvia la encargada de contraloria es
amenay familiar, ambos comparten la oficina y han sido parte
dela organizacion por 14 afios. La informacién que manejan es
relativa a administracion, finanzasy contabilidad.

Direccion de suefios, su relacion con Lidia, directora del area
es profesional, ellos no comparten oficina pero juntos dan
seguimiento a asuntos presupuestales, pagosy nomina.

Contraloria
Elvia Murillo
Profesién: Contaduria (inconclusa)

Elvis,como cominmente es llamada por sus colaboradores es
miembro de la organizacién desde su nacimientoy comparte la
oficina con Wally. Es el enlace con el despacho contable para el
cumplimiento de las obligaciones que como donataria autorizada
lafundacién debe atender ante la Secretaria de Hacienda.




Funciones:
Facturacién de todas las actividades de la organizacion
yfiliales.

- Realizacién de recibos de donativos.

- Actualizacién defacturaciény donativos en la plataforma
del SAT.

- Orientacién de los miembros de la organizacién para
facturaciony donativos.

- Seguimiento de informacién contable y enlace con
el despacho contable que realiza los reportes de la
fundacion.

- Coordinacion de actividades de voluntariado.

- Atencién de solicitudes telefénicas.

- Pedidos, pagosy presupuestos.

- Atiende las entradas a las oficinas.

- Procesa solicitudes de otras areas de la organizacion

Areas relacionadas (detectadas durante la observacién):

Administracion, su relacion con Wally es amena 'y familiar,
ambos comparten la oficinay han sido parte de la organizacion
por 14 afios. La informacién que manejan es relativa a
facturacién, contabilidad, finanzas y recibos deducibles,
sumedio de gestion deinformacién es un dropboxy comunica-
cion personal.

Direccion de suefios, surelacidén con Lidia, directora del drea
es profesional, ellas no comparten oficina pero intercambian
informacion sobre asuntos presupuestales, pagosy donativos
su medio de gestién de informacién es la comunicacién
personal, correosy llamadas.

Direccion de suefios

Lidia. Directora de Programas Sociales

Profesién: desconocida

El departamento de Programas Sociales esté coordinado por
Lidia, quien es una mujer muy activa, con mucha energiay con
una personalidad imponente.

Funciones:

« Ellalleva unabase de datos con informacion de los nifios
alos que deben cumplirles su suefio, la actualizay revisa
diariamente para comunicarse con ellos. Ella tiene total
acceso a esta base de datos y asigna los suefios a cada
persona del departamento.

« Se dedica a realizar llamadas para invitar a los nifios
y las madres a eventos que organizan empresas y
patrocinadores como Disney México. Debe confirmar
la asistenciay lo anota en una lista en Drive, debe pedir
informacién sobre el nombrey fecha de nacimiento del
nifio que va a asistir, asi como, elnombre del tutor que lo
acompafia, celulary fecha de nacimiento.

+ Ademadscrea un grupo en whatsapp para darinformacién
sobre elevento como horay punto de llegada, ubicacién
dellugary para confirmar que los padres lean los avisos
y confirme nuevamente su asistencia. Ella debe registrar
los nimeros de las madresy luego agregarlas al grupo.

+ Revisa el grupo de Facebook, ya que muchas de las
madres que estan en el grupo de la Fundacién puede
llamarlas parainvitarlas a los eventos en los que deben
participar con nifios.

+ Realiza muchas llamadas, una de ellas son de
seguimiento con los nifiosy madres para poder continuar
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conelcumplimiento del suefio del nifio. Ella debe revisar
primero la base de datos paraverel estado del caso, luego
revisa cual es el suefio para ver si puede ser cumplido
proximamente, posteriormente habla con el nifio para
confirmarsisigue siendo ese su suefioy posteriormente
se menciona que continuaran con el seguimiento para
lograrlo. Puede ser revisar fechas de concierto, contactar
youtubers, jugadores de futbol, princesas, un viaje a la
playa o a Disney, etc.

También debe revisar una base de datos que tiene en
Drive para dar seguimiento a los tramites de visa de los
nifios que quieren ir a Disney. En esta lista hay varios
estados: entrevista con el nifio, autorizacion del doctor
del nifio, cita de visa, pasaporte, visa aprobada, visa
entregaday fecha confirmada del viaje.

Ellos tienen a una persona que ayuda alos padres y nifios
coneltramite delavisa. Lidia da seguimiento al proceso,
porejemplo: hay una nifia que no podia iniciar el tramite
debido a que su padre estaba en la cércel, como ya fue
liberado pueden retomar el cumplimiento de su suefio.
Labase de datos detodos los nifios que quieren un suefio
esta conformada por las solicitudes que reciben por la
pagina oficial, por el correo y por facebook; por lo cual
los suefios de nifios que reciben pueden serde cualquier
estado, entonces debe confirmar si el caso pertenece
a CDMX o a otra filial. Esto ocasiond que Lidia al estar
revisando la base de datos, llamé a la madre de un nifio
para retomar el cumplimiento del suefio y la madre no
confio en Lidia. Hubo una confusién, y al final Lidia pudo
ver que la sefiora era atendida por una filial en Durango
y el caso no correspondia a la sede.

- Lidia deberealizar un programa con las actividades que

se realizarédn durante los viajes. Ejemplo: hay un viaje
proximo a Los Cabos, en el cual irdn de 4 a 5 nifios. Uno
de ellos tiene leucemia y asperger, debido al sindrome
de asperger comentaban que es necesario saber de
antemano las actividades a realizar en el viaje porque si
el nifio recibe sorpresas o desconoce lo que va a hacer
puede reaccionarde una forma desesperantey alterada.
lgualmente, cuando viajan los hoteles en los que se
hospedan realizan actividades o les dan sorpresas a
los nifios por lo cual Lidia debe llenar un formato con
informacion sobre los nifios que proporciona por correo
al hotel. Algunos datos son: nombre del nifio, fecha de
nacimiento, alergias, pueden comer golosinas, cual es
su suefio, qué quieren ser de grandes.

También debe atender situaciones respecto al libro
que se busca publicar y vender con donadores/
empresas. Debe juntar cartas de autorizacion por parte
de los padres para que las fotografias de los nifios con
suefios cumplidos sean parte de este libro. Ademés
pide una pequefia frase del nifio para ser anexada en
el libro. También debe pedir autorizacién a los artistas
(cantantes, jugadores, youtubers)

Serelaciona con:
« Alejandra, existe una muy buena relacion. Hablan sobre

los nifios a los que han atendido. Las dos, comparten
oficina.

Pedro, ya que entre ellos dos buscan patrocinios y
alianzas para cumplir suefios. Ademaés, ambos tienen
relacién directa con las personas en otras filiales. Se




comunican por whatsapp, tienen un grupo con todos
los miembros de la oficina.

- Elvia, a ella le pide ayuda para buscar ubicaciones de
lugares que Lidia desconoce. Se comunican por teléfono
y whatsapp.

- Héctor,apesardeque élnoestuvo eldiadelavisita Lidia
menciond que ella recibe correos con documentos e
informacién de los nifios a los que ayudan a tramitar las
visasy Lidia solamente revisa que los documentos estén
correctamente.

- Montse, al parecer existe una buenarelacion. Le dio una
especie de tetera como obsequio.

- Tania, Lidia debe aprobar las publicaciones que Tania
propone antes de ser publicadas.

Departamento de suefios

Alejandra. Atenci6n Psicologica

Profesion: Licenciatura en Psicologia por la Universidad
Iberoamericana

Estudiante de Maestria en Terapia Emocional Racional Emotiva
Cognitiva (TREC)

Alejandra es una mujerjoven con un afioy medio de antigliedad
en la Fundacién Dr. Sonrisas. Ella atiende la parte psicolégicay
de trato humano, se identifica con la mision de la institucion.
Llegd ala Fundacién al estar buscando trabajoy encontrar que
tenian unavacante disponible.

Funciones:
- Secomunica porcorreos con las personas de hospitales
para notificar sobre las actividades a realizar con los

nifios. Existe una buenarelacion con el Hospital Shriners,
y buscan ayuda de la fundacién para que mas personas
los conozcany puedan recibir a méas nifios.

- Utiliza whatsapp y notas de voz para comunicarse con
las madres y nifios.

- Utiliza el teléfono de la oficina para dar seguimiento a los
suefios que le fueron asignados por Lidia.

- También da atencién psicoldgica via telefénica a
madres y nifios. Mas que nada para ayudarlos durante
el tratamiento, después de las quimios o por cuestiones
como separacion familiar.

+ Realiza cartas para servicio social y voluntariado.

- También debe realizar entrevistas con los nifios para
conocerrealizar diagnosticos sobre su estado emocional
y conocer siel suefio es propio o impuesto por los padres.

+ Sinoson candidatos los nifios para que se les cumpla un
suefioalinasiconinvitados alas actividades que organiza
la fundacion.

+ También habla constantemente con las madresy padres
para actualizar los datos con los que tiene registrados.

- Cuentaconunaagendaen laquelleva su propio registro
de pendientes detallados por dia.

Serelaciona con:

- Lidia, existe una buena relaciéon laboral. Hablan sobre
temas variados, mas que nada sobre los nifios y mamas
que conocen en el trabajo.

+ Pedro, muy buena relacion.

- Tania,sedesconocesilarelacion esbuenaentreellas. Ale
da consejosy retroalimentacion a publicaciones.
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Redes sociales

Tania. Coordinadora de Redes Sociales y Disefio
Profesion: Disefiadora Gréfica

El drea de Redes Sociales esté dirigida por Tania, una mujer
joven contres afios de antigiiedad en la Fundacién Dr. Sonrisas.
Ella es la coordinadora del drea y trabaja en equipo con Luis
y Fanny. Ella se identifica con la misién de la institucién y
esporadicamente participa en algunas actividades de la
Fundacion. Llegd a la Fundacién gracias a una imagen que
encontré en Facebook.

Funciones:

- Coordina el material fotogréafico y de video relacionado
con las actividades de la Fundacién. Los materiales
pueden ser de filiales de la RepUblica Mexicana u otros
paises. Este material se utiliza para las redes sociales o
informes anuales de los suefios realizados, eventos o
actividades.

- Crea frases, videos e imagenes para publicar en redes
sociales. Utiliza la tipografia y pantone distintivos de
la Fundacién. Hay reglas de disefio y especificaciones
del material multimedia y datos importantes que debe
utilizar el departamento.

- Ella es el filtro para decidir qué si'y qué no se puede
publicar.

- La planeacién de trabajo la realiza con Luis y Fanny
semanaly mensualmente.

- Seleccionay aprueba frases para las publicaciones.

+ Realizaunajuntasemanal o mensual con el equipo para
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programar actividadesy designar tareas.

- Utiliza una Mac para realizar su trabajo.

+ Administra labase deregistro de actividadesy materiales
detodas lasfiliales.

Serelaciona con:

-« Su actividades se involucran con el departamento de
filiales. La relacién con el departamento es amena'y
muy directa. Utilizan el mail como medio para dejar
memoria de acuerdos, cosas pendientesy para acordar
con terceros de decisiones o notificaciones. Su relacion
es importante porque es el enlace con patrocinadores
parasaberqué requieren para los post en redes sociales.

+ Una agencia de relaciones publicas asesora a Tania,
Luis y Fanny sobre el estilo que deben tener en las
publicaciones de redes sociales.

Redes sociales
Luis. Encargado de Redes Sociales
Comunicador con especialidad en Comunicacién Organizacional

Luis es un joven que ingresé en febrero 2018 a la Fundacién Dr.
Sonrisas. Apartirde su llegada se generaron cambios positivos en
la organizacién de las publicaciones de redes sociales. Instaurd
una base de publicaciones en redes sociales con una anticipacion
de 15 dfas. Legd a la Fundacion gracias a las relaciones con
organizaciones no gubernamentales con las que tiene relacion.

Funciones:
- Administra la bitdcora de publicaciones de redes sociales
(Facebooky Twitter)




- Sus actividades estan muy ligadas con Tania y esta en
constante comunicacion con ella.

- Sutrabajo queda registrado en una base de datos de
excel.

- Utiliza una lap pararealizar sus actividades.

- Cuando es necesario asiste a eventos para realizar
transmisiones en vivo para Facebook, tomar fotografias
y publicacién de post en redes sociales al momento.

- Asiste alajunta con laagencia junto con Taniay Fanny.

- Participa en la planeacion de actividades y generacion
deideas.

- Crea publicaciones pagadas en Facebook.

- Surelacién con Taniay Fanny es directay amena.

Redes sociales

Fanny. Disefiadora
Disefiadora Gréfica

Fanny es una chica con un afio de antigliedad, llegd a la
Fundacion gracias a Tania porque fueron compafieras de escuela.
Se identifica con la misién de la institucion y eventualmente
participa en actividades de la Fundacién.

Funciones:

- Disefiaimégenes para publicaciones.

- Realiza disefios de lonas, poster, imagenes, etc., de
eventos de la institucion.

- Sigue reglas de disefio implementadas.

- Utilizalatipograffay pantone distintivo de la Fundacion.

- Participa en lasjuntas con la agencia.

- Es parte de la planeacién de actividades del
departamento de redes sociales.

+ Surelacién con Taniay Luis es directay amena.

- Utiliza un calendario para programar las tareas
mensuales.

+ Usauna laptop para realizar su trabajo.

Operaciones

Pedro Alvizar, Director de Operaciones
Administrador, coordina el &rea de operaciones y filiales. Toma
de decisiones del area.

Funciones:

+ Coordina el drea defiliales.

« Seguimiento, capacitacién y organizacion de las filiales
delafundacién.

« Autorizar operaciones en lasfiliales.

- Contactar patrocinadoresy marcas.

- Organizary autorizar viajes de la fundacién.

« Organizacién del congreso anual de la fundacién.

« Cumplir suefios.

- Contactarvoluntarios.

- Contactar padres de familia.

Serelacionacon:

Lidia y en algunos casos, ambos toman decisiones, sobre
todo con los viajes de los nifios para cumplir suefios y con el
departamento de redes sociales.

Filiales

Monserrat Cendon, filiales

Administradora en finanzas, colabora en el 4rea de filiales.
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Funciones:
- Seguimiento, capacitacion y organizacion de las filiales
de la fundacién.
- Organizar congreso anual de la fundacién.
« Cumplirsuefios.
- Organizarfiestasy eventos.

Monse se encuentra en el area de filiales y su labor es dar
seguimiento, capacitaciény organizar plan de trabajo con todas
lasfiliales en la Republica Mexicana, es porello que se encuentra
viajando frecuentemente. Es organizadora del congreso anual
delafundaciény susfiliales, el cual se lleva a cabo en el mes de
mayo con una sede distinta cada afio (en 2019 seré en CDMX).
Monse, también cumple suefiosy tiene contacto con las mamas
de los nifios, sobre todo cuanto los nifios vienen de otro pais o
estado de la RepUblica. Ademas, participa en actividades como
la organizacion de fiestas para hospitales y es la encargada de
seleccionar los regalos para los nifios en estos eventos.

Serelaciona con:

Pedro y Michel, los otros dos integrantes del area de filiales, y
lleva una relaciéon amistosa muy cercana con Lidia.

Michell Rangel, proyectos corporativos no se encontraba el dia
delavisita.
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Anexo 4. Diario de campo No.4

Taller colaborativo de mapeo de problemas de la organizacion.
Fecha: Viernes 27 de julio de 2018

Hora: 9:00 a 15:00 horas

Lugar: “El Encinal”, perteneciente a la Universidad Auténoma Metropolitana, Unidad Cuajimalpa.
Participantes: Equipo de Investigacién (Mayra Magafia, Elizabeth Geronimo y Kimberley Zacarias), asesoras
de tesis (Nora Morales, Angélica Martinez, Caridad Garciay Rocio Abascal) y miembros de la fundacion (Lidia,
Alejandra, Lorea, Osvaldo, Elvia, Tania, Melany, Pedro, Monserrat, Fanny, Keviny Andrés).

Informantes clave: Miembros de la fundacion, especialmente Kevin (representante de una filial).

Objetivo general:

1. Realizarun andlisis colaborativo de los problemasy barreras que frenan el desarrollo de la organizacion.
Objetivo particular:

1. Encontrar patrones conflictivos.
1. Descubrir las causasy efectos de los problemas detectados.
1. Identificar dreas de oportunidad y proponer estrategias de manera colaborativa.

Herramientas: Grabacién de audio, notas en libreta y toma de fotografias. Se pidié permiso para grabar audio
tomar fotografias. Se utilizaron notas adhesivas, papel craft, plumones, plumas, cinta adhesiva y hojas de papel
para llevar a cabo la actividad.
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Descripcion del taller colaborativo

Enestetaller colaborativo particip6 el equipo de investigacion junto con asesorasy miembros de la fundacién
Dr. Sonrisas. Durante el taller se realizaron dos actividades que se detallan a continuacion:

1. Solucion creativa de problemas

Duracion: 5 minutosy 10 minutos de comunicacion.

Descripcion: Deformaindividual se escribe a manera de lista todos los usos posibles que se le puedan atribuir
al objeto mostrado (cinturén de piel) en la presentacién.

2. Brainstorming

Duracion: 4 horas.

Descripcion: En esta actividad los miembros de la fundacién de dividieron en equipos aleatoriamente. Los
integrantes de los equipos hicieron una lluvia de ideas de las problematicas que atraviesa la fundacién. Estos
problemas se escribieron en notas adhesivas para después colocarlos sobre el papel craft. Se categorizaron
posteriormentey se visualizaron con todos los miembros de la fundacién. Esto permitié crear una lista de
problematicas clave en conjunto e ir contemplando posibles soluciones.

Equipos formados

Equipo A Equipo B Equipo c
) Lidia Lidia
Elvia ) )
Tania Tania
Monserrat
Melan Lorea Lorea
y Kevin Kevin
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Andrés. Eselfundador de Dr. Sonrisas. Actualmente esté delegando la direccién a Lidia y Pedro.

Lidia. Responsable del drea de programas sociales. Siempre busca encontrar una solucion a los problemas a
los que se enfrentany dreas de oportunidad de la organizacion. Existen tres areas principales: contable, social y
operativa (@administrativo).

Alejandra. Psicéloga, trata con los nifios y las madres.Da seguimiento a suefios y cree que es valioso ver las
actividades de otros fuera del contexto de oficina. Pertenece al &rea de programas sociales.

Pedro. Lleva cinco afios en la fundacién. Es el responsable de tratar con las filiales y ahora se encarga del
acercamiento con empresasy outsorcing. Tiene que ver con Osvaldoy Elvia sobre donativos, recibos, depésitos
y el dinero que entra de unafilial. La filial es aquella que trata de replicar lo que hace la Fundacién Dr. Sonrisas
€n CDMX.

Tania. Disefiadoray Comunicacion (gestionar redes). Las redes es el medio més efectivo para la comunicacion,
[transmiti o que estan haciendo, los logros. Reciben las actividades que hacen las filiales. Cuenta con asesoria
externa que ayuda a mejorar la comunicacién. Mas nifios que beneficiar, mas filiales, gente interesada en llevar
el proyecto en su ciudad.

Lorea. Programa médicoy programas sociales.

Montserrat. Encargada de comunicarse con lasfiliales dentro de la Republica Mexicanay otros paises.

Melany. Responsable del drea de voluntariado y pertenece al departamento de programas sociales.

Elvia. Encargada derealizar depoésitos, estar al pendiente de los cambios fiscales en hacienda. Notificar afiliales
cambios de SAT.

Osvaldo. Compafiero de Andrés de la preparatoria. Revisa los donativos de empresas y particulares. Lleva los
presupuestos de proyectos.
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Kevin. Director de lafilial de Ledn, Guanajuato. Coordinar programasy eventos delafilial. Estéd en contacto con
Elviay el departamento de programas sociales.

Resultados

5valores que identifican a Fundacién Dr. Sonrisas

Alegria
- Empatia (Humanidad)
« Amor
« Compromiso
- Pasion

Aspectos a visibilizar
- Actividades
« Tiempos
+ Reglas
+ Valores

Problemas detectados

1. Falta de designacion deroles
Solucion propuesa: Hacer descripcidn de puestos.

2. Demasiada improvisacion en las actividades

Soluciones propuestas:

Soluciones de planeacién semanal (moderador 20 minutos).
Delimitar capacidad de operacién.

Retomary comunicar reglamentos y lineamientos de cada area.
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3.Demasiados voluntarios, nifios y familias
Soluciones propuestas:

Estandarizar el proceso de suefios.
Hacer tipologia de suefios.
Delimitar metasy objetivos por area.

4.Demasiadas actividades poco tiempo

Soluciones propuestas:

Definiry comunicarforma de trabajo por area (horarios flexibles).
Establecer una planeacién a corto, medianoy largo plazo.

5. Relaciones entre la sede principal CDMXYy las filiales
Soluciones propuestas:

Comunicar manualesy nuevas estrategias en grupo defiliales
Reconocer los logros de cada filial por &rea

Tener capacitaciones online en cada drea de las filiales
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Anexo 5. Registro de entrevista enfocada No. 1

Mapeo del proceso central de la Fundacién Dr. Sonrisas

Fecha: Martes 4 de diciembre de 2018
Hora:10:00 a 13:00 horas
Lugar: Oficinas de la Fundacion Dr. Sonrisas. Calle Pefia Pobre 86, Toriello Guerra, 14050 Ciudad de México, CDMX.

Participantes: Equipo de Investigacion (Elizabeth Geronimo y Kimberley Zacarias), miembros de la fundacion
Cristinay Héctor del departamento de suefiosy Pedro del departamento de filiales.

Informantes clave: Miembros de la fundacion.
Aplicado por: Elizabeth Geronimo
A: Cristina, perteneciente al departamento de programas sociales.

Objetivos:
1. Realizarel disparador de memoria.
2. Recibirretroalimentacion del mapeo del proceso central, realizado por el equipo de investigacion.

Herramientas: Grabacién de audio, notas en libreta y toma de fotografias. Se pidié permiso para grabar audio

tomar fotografias. Visualizaciones impresas del Mapeo central de la Fundacion Dr. Sonrisas. Notas adhesivas,
plumasy plumones.
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Disparador de memoria

El ejercicio disparador de la memoria consistié en que nuestra
primer entrevistada, Cristina, tenia que plasmar el proceso que
lleva a cabo para cumplir un suefio; ella podia utilizar texto,
dibujos, rayas, esquemas, etc.

Observaciones

Cristina es licenciada en Comunicacién, ha trabajado con
diversas fundacionesy fue voluntaria en Fundacién Dr. Sonrisas.
Esoriginaria de Chiapas. En octubre del 2018 comenzd a trabajar
en la fundacién. Es encargada del cumplimiento de suefios
relacionados con el agua como viajes a la playa, nadar con
delfines, conocer una cascada, entre otros.

Cristina eligi¢ escribiry utilizar una numeracion para dividir
el proceso. Ella se encarga de realizar suefios relacionados con
eltema de agua; porejemplo, conocer el mar, nadar con delfines,
conocer una cascada, entre otros. No hizo pausas para realizar
el gjercicio, incluso para terminar dibujé pequefios iconos para
representar el medio que utiliza para determinado paso. Esto
fue lo que escribio:

Viajealaplaya
1. Contactar a los nifios interesados y confirmar que sea
su suefio.
2. Obtener todos los datos y la carta de autorizacién del
doctor.
3. Con lacartalista, asignar fecha de viaje.
/. Obtener los datos para formatos de avién y hotel.

5. Hacerel grupo dewhats paradarlesindicaciones del viaje.

6. Entregar a voluntarios todo el material (kit y formatos)
que requieren para el viaje.

7. El dia de salida monitorear que todo transcurra sin
problemasy dar seguimiento durante los cuatro dias.

8. Alregreso pedir retroalimentacion y hacer cierre.

9. Bajartoda la evidencia de fotos y mensajes.

10. Dar de alta en redes el viaje que se llevé a cabo para
su publicacién.

Mapa del cumplimiento del sueiio

Enestasegunda fase, Cristina analiz el mapeo de cumplimiento
desuefios realizado por el equipo deinvestigacion. Se utilizaron
postit paraindicar comentarios. Le ayudé a escribir porque ella
estaba lesionada.

Observaciones

« Lasformas méas comunes para solicitar el cumplimiento
del suefio son: llenar el formulario de la pagina web, de
boca en boca o durante actividades en el hospital. Los
datos que se piden son nombre, teléfono, edad, fecha
y hospital.

- Lidia recibe todas las solicitudes de suefios y designa
quién se hace cargo.

- Cristina tiene una base de datos en excel con los suefios
relacionados con el agua.
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Una vez que Cristina tiene los contactos, comienza a
llamar a los interesados.

Primero, se debe asegurar que el suefio sea realmente
del nifio y que los padres estén de acuerdo con el
cumplimiento del suefio. Este paso lo realiza porteléfono.

Solo en caso de que se requiera atencidn psicologica se
recurre a Alejandra; de lo contrario, Cristina decide si se
realizaono el suefio.

Antes de comenzar la planeacion del suefio, se solicita
la carta de autorizacion del médico. Sin este documento
NO puede programarse ni planear el suefio. La fundacion
provee este documento para que el médico lo firme. Este
documento lo hacen llegar de forma directa al médico o
también se le puede enviar por mail, incluso se puede
tomarunafoto del documento firmadoy, posteriormente,
recuperarlo fisicamente. Los padres son quienes se
encargan de conseguirel documento firmado. Laentrega
del documento firmado puede depender de la fecha de
consultay, sobre todo, el estado de salud del paciente.

Elformato de autorizacién se debe entregaralaaerolinea,
el hotely la fundacién.

Elformato esté disponible en google drive y solo tienen
acceso el equipo de Suefios.

Una vez que se tiene la carta de autorizacion se puede
programary planear el suefio.

- Cristina hizo la aclaracién que en el viaje nacional, la

confirmacién de los padresy la autorizacién del médico
van alinicio,y noenlos pasos 4y 5. Anteriormente ya se
explicd por qué.

En cada viaje van 4 nifios con sus papas, tutor o
responsable del nifio; y dos voluntarios (uno encargado
y otro de apoyo).

Cristina propuso armonizar los grupos de viaje por edades
0 género. Por ejemplo, dos nifias de 4y 5 afios con dos
nifios de una edad parecida. O, un grupo de jévenes de 14
a 16 afios de edad. Esto lo propuso para que entre ellos
sela pasen mejory puedan integrarse mas. Ella comenta
que si en un grupo va una nifia de 4 afios y otros de 16,
sera dificil que se diviertan por la diferencia de edad. El
objetivo es que se la pasen muy bien y tengan un bonito
recuerdo de su suefio.

La comunicacién con los padres se mantiene por whats
o por teléfono.

Cristina gestiona con Pedro o Montse la reservacién de
vuelos o camidn, seglin el caso.

Cristina contacta al hotel para realizar las reservaciones.
Las fechas deben empatar con la aerolineay el hotel.

En total son 7 formatos que se manejan para cumplir el
suefio, entre ellos, un formato con restricciones que se
debeentregaralaaerolineay el hotel. La informacion que
contiene son el nombre del nifio, diagndstico, nombre del




voluntario responsable, qué puede comery datos de su
médico como nombrey teléfono de contacto.

Los hoteles y la aerolinea tienen sus propios formatos
para captar lainformacion de los sofiadores.

Elviaje dura cuatro diasy, por lo general, salen lunes.

Los siete formatos se entregan 15 dias antes del viaje.

En todo el proceso Lidia esté al tanto del proceso del
suefio porque esta en el grupo de whats y porque estéa
en la misma oficina que Cristina.

Los voluntarios son elegidos por Lidia. El voluntario
responsable es quien tiene méas experiencia; el segundo,
no tiene. Elvoluntario responsable recibe la informacién
del diagndsticoy datos generales del nifio.

En caso de que uno de los nifios ya no pueda viajar,
Cristina tiene en stock otros nifios ya programados para
otra fecha que podrian cubrir ese faltante. Los nifios
en stock significa que son nifios con carta de autori-
zacion del médico. Por ejemplo, Cristina esté organi-
zando el viaje de los nifios en febrero, pero en marzo
ya tiene nifios con la carta de autorizacién del médico.
Son nifios que ya tienen programado su viaje, que po-
drian adelantarlo.

Cristina indica que se tarda tres semanas para cumplir
el suefio:

2 semanas antes se entregan los formatos al hotel y a la
aerolinea.

1 semana antes organiza el grupo de whats, se dan
indicaciones y se verifican dudas de equipaje. vuelo,
entre otras. En este grupo estén Cristina, Lidia, los dos
voluntariosy el padre o tutor del nifio.

Cuando finaliza el suefio, Cristina hace una
retroalimentacion via whats de cémo se la pasaron en
el viaje. Guarda los testigos de los mensajes y las fotos
delviaje.

Tieneunrespaldoen lanube de los mensajesy fotografias
del viaje para que el equipo de redes puedan usar el
material.

Alejandra se pone en contacto con los sofiadores para
conocer su experiencia.

Una vez terminado el suefio, se elimina el grupo de
whats. Se les menciona a los padres o tutores que se va
aeliminarel grupo.

Fin del suefio.

Hallazgos

-+ Apesardetenerpoco tiempo en lafundacién, Cristinaha

propuesto algunas dinémicas que no se realizaban antes;
porejemplo, armonizarlos grupos de viaje. Ellabusca que
la experiencia de vivir el suefio sea especial y Unica para
el nifio. Esto denota que tiene arraigada la mision de la
fundaciény estd comprometida con su labor.

+ Realizé por escrito el protocolo de ocho pasos. Este
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documento es un machote del proceso para el cumplimiento de suefios,
especificamente para sus actividades. Este documento ella lo propuso como
una herramienta para su trabajo, es decir, la fundacién no se lo proporciond.

Menciona que desde que llegd todo ha fluido.

Ella se propuso la idea de tener nifios en stock, lo cual hace que resuelva una
emergencia de forma rapida.

Por experiencia, no se anticipa a planear un viaje sin que el nifio tenga su carta
de autorizacion.

Ademés de la base de datos que le proporcionaron de los nifios con suefios
relacionados con agua, Cristina realizd otra base donde tiene la lista de los nifios
que van aviajar, informacién de médico, diagnostico, formatos, en qué etapa va
con elsuefioylalista de nifios en stock. Asi va viendo la evolucion.

TOMAR EN CUENTA

El dia de la actividad solo estaban disponibles Pedro, Crisfina y
Héctor. Estaba contemplada Alejandra y Lidia para el ejercicio.




Anexo 6. Registro de entrevista enfocada No. 2

Mapeo del proceso central de la Fundacion Dr. Sonrisas
Fecha: Martes 4 de diciembre de 2018

Hora:10:00 a 13:00 horas
Lugar: Oficinas de la Fundacion Dr. Sonrisas. Calle Pefia Pobre 86, Toriello Guerra, 14050 Ciudad de México, CDMX.

Participantes: Equipo de Investigacién (Elizabeth Geronimo y Kimberley Zacarias), miembros de la fundacion
Cristinay Héctor del departamento de suefiosy Pedro del departamento de filiales.

Informantes clave: Miembros de la fundacion.
Aplicado por: Kimberley Zacarias
A: Héctor, perteneciente al departamento de programas sociales.

Objetivos:

1. Realizar el disparador de memoria.
2. Recibirretroalimentacion del mapeo del proceso central, realizado por el equipo de investigacion.

Herramientas: Grabacién de audio, notas en libreta y toma de fotografias. Se pidié permiso para grabar audio
tomar fotografias. Visualizaciones impresas del Mapeo central de la Fundacion Dr. Sonrisas. Notas adhesivas,
plumasy plumones.
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Disparador de memoria

El ejercicio disparador de la memoria consistié en que nuestra
primer entrevistada, Cristina, tenia que plasmar el proceso que
lleva a cabo para cumplir un suefio; ella podia utilizar texto,
dibujos, rayas, esquemas, etc.

Observaciones

Héctor comenzo siendo voluntario. Posteriormente, paso a
formar parte del equipo de Fps. El se encuentra laborando en
el departamento de suefios, se encarga de cumplir suefios de
cualquier tipo a excepcién de los suefios que cumple Cristina.
Dentro de algunos suefios que ha cumplido estan organizaruna
fiesta dexvafios, viajes a Disneylandiay encuentros con equipos
defutbolistas.

Héctor decidié redactar en prosa coémo se realiza el proceso del
suefio. No utilizb iconos, dibujos ni diagramas.

- Héctor conoce a los nifios desde el hospital, ya que
acuden a actividades ahf. Asi que Héctor sif entra dentro
del proceso del suefio desde el primer paso dependiendo
el caso.

- Nifios referidos de otra fundacién o contactados a través

de medios digitales, Héctor no esté involucrado sino
hasta el paso donde Lidia los asigna.
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- Labase de datos que utilizan es Unicamente accedida
y modificada por el equipo de suefios. Dicha base se
encuentra en un excel en Drive.

Héctor se pone en contacto con los padresy con el nifio.
Primero identifica si es el suefio del nifio, luego indaga
sobre los gustos del nifio, si se desenvuelve con la gente o
no. Esto Ultimo esimportante porque sies un nifio timido
se vuelve algo mas “chiquito” (sencillo) o si es un nifio
extrovertido se puede hacer mas mediatico, como buscar
alglin artista para que lo pueda cumplir.

Si ya se conoce totalmente el suefio, ya se puede
comenzar a buscar el artista, equipos de futbol, etc. ..

Se planean actividades para la realizacion del suefio. Se
trata de que el suefio del nifio sea tal cual él se loimagina.

Lidia borra de su base de datos a los nifios a los que
ya se les cumplié un suefio y los copia en la base de
datos de Ale para que ella realice las llamadas para la
retroalimentacién. Preguntas como: si le gusté el suefio,
situvo alglinimpacto en su estado animico, si regresé con
maés animo del hospital.

Mapa del cumplimiento del sueiio

En estasegundafase, Héctoranalizd el mapeo de cumplimiento
de suefios realizado por el equipo de investigacion. Leyd con
detenimiento todo el contenido. Se utilizaron post it paraindicar
comentariosy anotaciones sobre la visualizacion.




Observaciones

- Cada asignado del suefio se hace responsable desde

que se le asigna hasta que se cumple; por lo tanto, se
encargade hacerel primer contactoy por via telefénica
decidesielsuefio esdel nifio o no. En caso de que asu
criterio no sea su suefio, se canaliza a Ale para queella
realice una cita presencial. No cuentan con un guién
para el proceso de contacto con el nifio y evaluacion
delsuefio del nifio.

Proceso de toma de datos, via telefénica. Sélo si es
muy riguroso se pide que se acerquen a la fundacién
y se realiza de forma presencial. Datos: cual es su
diagndstico, qué doctores lo atienden, en qué hospital
estd, quién es el tutor, si viven con papay mama o
solamente uno de ellos.

Lidia es quien aprueba si el suefio es viable para
realizarse y también aprueba al nifio. Ademas, ella
designa quién se hace cargo.

Para los suefios que implican viajes existe una
autorizacién verbal previa de los padres, antes de la
autorizacién que deben firmar.

Monitoreo constante, se hacen numerosas llamadasalos
nifios para dar seguimiento al proceso.

Ejemplo de suefios: Conocer el mar, conocer artistas
(suefios mediaticos), conocerjirafas, conocer mariposas
monarcas, conocer caballos, fiestas de cumpleafios,

fiesta de xv afios, conocer cbMmx (nifios de otros estados/
Cancln comidas, addénde llevarlos, cdmo moverlos).

Indicé enlavisualizacion que el orden dentro del proceso
delosviajeseraincorrecto. El primer paso debe ser tener
la autorizacién por escrito del médico y en segundo la
autorizacion de los padres para el viaje.

Cuando hace las llamadas de contacto con el nifio y los
padres, carece de un guién. Héctor es quien se encarga
deidentificarsiel suefio le pertenece al nifio como “fluye
la platica”. Cada encargado del suefio debe identificar si
los suefios verdaderamente pertenecen a los nifios y no
alos padres.

Si es Disney quiere conocer a Woody Unicamente, tiene
queversiessolo conoceraWoody o conocerlo en Disney.
Saber sisolo le interesa el personaje o si le interesan los
juegosy quiera subirse a ellos.

Si se trata de viaje a Disney el nifio debe acudir a las
oficinas forzosamente.

Cuando setrata de cualquierotro suefio que no implique
unviaje a Disney o a otros estados, no se pide ninguna
especie de comprobante sobre el diagnéstico del nifio
(enfermedad crénico degenerativa que ponga en riesgo
suvida).
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- Lo primordial es conocer el padecimiento, se pregunta

sobre cuéndo tiene consultas, como va el proceso del
tratamiento (todo via telefonica).

Cuando se trata de viajes, la planeacion se realiza en
conjunto entre Héctory Lidia.

Ejemplo: Siel nifio quiere conocer a Batman, Héctor habla
con quien va a caracterizarlo y se le pregunta puedes
el dia 20 de enero, si puede se le marca a los padres 'y
se pregunta por esa fecha especifica. Si ellos también
pueden entonces se pregunta si el nifio puede saltar,
correr, hablar, etc. En cuanto a gustos se checa con el
nifio directamente como te gusta el chocolate. Si son
dulces, si se pregunta a los padres, puede el nifio comer
dulces. “Cosas béasicas”.

Pedro es quien compra los boletos de avion/camién.
Ademas cuando seve lo de boletos, se buscan patrocinios.

Relaciones publicas estan involucrados Pedro, Celina 'y
Héctor con algunas empresas es el mediatico.

Si se necesita que el nifio tenga un lugar para
comer, Héctor contacta a Chilis y se le pregunta por
responsabilidad social a donde envian una carta y se
platica directo entre ély la empresa.

Si son empresas mas grandes Michelle es la encargada,
ademas es quien lleva la parte de buscar patrocinios.
“Mich tiene poquito de entrar en la organizacion, antes
todos buscabamos todo” - Héctor (hablando sobre
patrocinios, donativosy contactos).

La reservacion con hoteles corre a cuenta de Lidia y con
elhotel rRiU es Pedro. Lidia se encarga de la planeacién del
viaje, estadiay comidas.

En la parte de solicitud Héctor menciona que también a
partir de eventos y visita a hospitales reciben peticiones
desuefios.

El paso de cITA, Unicamente se da en casos especiales.
1) Cuando consideran que el suefio no pertenece al nifio
sino al padre, la psicologa debe agendar una cita para
conocerel caso. 2) Cuando el suefio es un viaje a Disney.

Héctor realiza todo el trémite de Disney desde la carta
hasta la entrega de visa. Ademas. él busca a mas nifios
que encajen con el perfil para anexarlos al viaje.

Siexiste una base de datos donde anotan a los contactos
conempresas grandesy personajes famosos. Sélo suefios
tiene accesos a esta base de datos.

Se llevan de 4 a 5 nifios por viaje a Disneylandia.

Fechas dependen de volaris, en qué fecha ellos
establezcan el donativo de boletos. En total son 120
boletos de avidén al afio. Se hacen juntas afinal o principios
de afio con Volaris, a estas juntas asisten Lidia y Pedro.

Ejemplo: “Con Volaris tenemos 5vuelos a Disney en el afio,
1enfebrero otroen marzoyasi”.




- Cuando son suefios que no impliquen viajes a Disney o

al mar. Son llevados por el asignado del suefio durante
todo el proceso.

Cuando es con famosos, se lleva entre Celinay Héctor.
Vaciado de material parala agencia derelaciones publicas,

que sedesarrolle un media alert o seinvite a medios o que
les lleguen fotos para distribucién en revistas.

Hallazgos

Los contactos de personajes famosos o empresas son
llevados por personas especificas. Es decir, si Lidia
necesita contactar a un youtubery Héctor ya lo habfa
hecho antes. El contacto directo se vuelve Héctory él se
encarga de establecer el didlogo y peticiones.

Héctor menciona que dentro del proceso no hay
complicaciones o cuellos de botella.

Esun proceso que seva elaborando colaborativamente.
“Nadie llego vy le dijo a Lidia esto se va a hacer asi”,
“todos van echando mano para llevar un proceso Util”.
El aflo pasado iban a llevar 4 nifios a Disney, pero 2 de
ellos se enfermaron una hora antes de tomar el vuelo.
Te cambia todo y debes solucionarlo.

Elconflicto que encuentraeslaintegracion de los padres
y nifios cuando viajan. Menciona que muchas veces los

padres queviajan, al no conocerse no pueden establecer
una relacion cordial répidamente y esto repercute en el
cumplimiento del suefio. “Algunas mamas se han hecho
mejores amigas desde el aeropuerto, pero no siempre es
asi.” “Unamamasevuelve lideryno quiereiralasalbercas,
cuando eso ya estaba planeado.” “Tomar decisiones por
otras personas”. “Mejor vamos a comer hamburguesas
y no la pizza que Héctor ya habia planeado.” Héctor
considera que no puede decirles que no, porque busca
lo mejor para el nifio aunque el cambio de planes ya se

habia realizado con mucho tiempo de anticipacién.

Otro punto de conflicto es cuando los voluntarios asisten
a los viajes. Héctor siente que en lugar de ser un apoyo a
veces terminan siendo una responsabilidad méas. Al no
tener experiencia previa y al no saber todo el esfuerzo,
desgaste y costo que implicé realizar ese viaje lo toman
como vacacionesy dificultan la experiencia del viaje.

Héctor en ese momento tiene 10 suefios asignados. 4
nifios en valoracion sobre suefio de Disney, no se ha
puesto fecha de viaje. Ya se sabe que si es suefio pero
no se ha trabajado todo el proceso.

No tiene un orden de cumplimiento de suefios, aunque
acepta que si deberia contar con algun criterio de
orden/prioridad.

Quien debe firmar los documentos antes de viajar es el

tutor, aunque quien acompafie al nifio sea un abuelo,
un tio o algln otro familiar.
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- No se lleva un registro del proceso del suefio. Héctor no tiene el habito de escribirlo, tiene buena
memoria para recordar las cosas. Aveces si escribe en post-itsy en la base que llevan sitrata de poner
en quéva para que Lidia lo vea.

- Nolehatocado tener que buscar hospital cuando estan en un viaje pero si que se hayan puesto mal.
Enese caso se le marca a Lidiay ella contacta a los doctores del nifio.

TOMAR EN CUENTA

El dia de la actividad solo estaban disponibles Pedro, Cristina y
Héctor. Estaba contemplada Alejandray Lidia para el ejercicio.




Anexo 7. Registro de entrevista enfocada No. 3

Mapeo del proceso central de la Fundacion Dr. Sonrisas
Fecha: Martes 4 de diciembre de 2018

Hora:10:00 a 13:00 horas
Lugar: Oficinas de la Fundacion Dr. Sonrisas. Calle Pefia Pobre 86, Toriello Guerra, 14050 Ciudad de México, CDMX.

Participantes: Equipo de Investigacién (Elizabeth Geronimo y Kimberley Zacarias), miembros de la fundacion
Cristinay Héctor del departamento de suefiosy Pedro del departamento de filiales.

Informantes clave: Miembros de la fundacion.
Aplicado por: Kimberley Zacarias
A: Pedro, perteneciente al departamento de filiales y patrocinios.

Objetivos:

1. Realizar el disparador de memoria.
2. Recibirretroalimentacion del mapeo del proceso central, realizado por el equipo de investigacion.

Herramientas: Grabacién de audio, notas en libreta y toma de fotografias. Se pidié permiso para grabar audio
tomar fotografias. Visualizaciones impresas del Mapeo central de la Fundacion Dr. Sonrisas. Notas adhesivas,
plumasy plumones.
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Elejercicio disparador de la memoria consisti en que nuestra
primer entrevistada, Cristina, tenia que plasmar el proceso que
lleva a cabo para cumplir un suefio; ella podia utilizar texto,
dibujos, rayas, esquemas, etc.

Observaciones

Esto es lo que Pedro realizé:

O 00 N O U W N =

= e e
M wN O

. Inicio

. Visitar hospitales/albergues

. Conocer pacientes

. Captarsuefios

. Vaciarbase de datos

. Seleccionar suefios posibles/hacer realidad
. Responsable de suefio

. Coordinar con doctores/tutores fecha

. Confirmar aterceros/ artistas, lugares, etc.
. Logistica suefio por responsable

. InformarRs (redes sociales)

. Operar el suefio. Fotos / influencer, etc.

. Enviar material grafico a rs

. Publicar suefio, agradecer (Resultados)

Observaciones
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Pedro conoce el proceso del suefio, sin embargo, la
formaen que éllo explica refleja que tiene conocimiento
porlo que escuchay ve pero no en la ejecucion.

El sefiala detalles que Cristina o Héctor no mencionan,

esto se puede deber a que la ejecucion del proceso del
suefio es muy diferente a solo ser un parte de él.

«+ Es curioso que Pedro no detall6 su participacion en el
proceso del suefio, que es la solicitud de boletos para
viajar u otras actividades en las que esta involucrado.

+ Mostré mucha seguridad para explicar el proceso. Esto
refleja que sf estd muy relacionado con el proceso, pero
no con detalles especificos de ejecucion.

Mapa del cumplimiento del sueio

En la segunda fase, Pedro observé y analizé el mapeo del
cumplimiento del suefio y nos dio retroalimentacién.

Observaciones

- Recalcar que el trémite de la visa es externo, ellos
solamente dan seguimiento sobre el proceso de la
visa y pasaporte. Si ayudan en pedir los documentos
necesarios y darselos a la agencia externa. Pero los
tiempos de la agencia externa son a parte de los de la
FDS.

.+ Pedroesquien asigna fechas de viaje a lo largo del afio,
silos padresy nifios tienen disponibilidad en esas fechas

van al viaje sino deben esperar a otra fecha.

- Estosnifiosdebentenervisa, pasaportey carta firmada.




Indicé en la visualizacién que el orden dentro del
proceso de los viajes eraincorrecto. Primero debe ser la
autorizacién por escrito del médicoy la autorizacion de
los padres para el viaje. Después la planeacion del viaje.

Aungue ellos (Pedro, Lidia y Volaris) ya tengan una
planeacion anual de todos los viajes a realizar, las fechas
sedeben establecerya que los boletos de avion se piden
15dias antes del viaje. Reservar hotely boletos de avidn
van después de las cartas de autorizacion.

Documentacién para tramite y visa se le piden a los
padres. Filtro de responsabilidad de los padres porque
son muy dejados.

Héctor hace una llamada para recabar informacion:
nombre, teléfono, copias, etc. Para que lo mandeny
se empiece el proceso con la agencia externa. Si no lo
mandan pues se contacta a otro nifio.

Recepcion de suefios, se tiene un documento para ello
aunque son redes sociales, correo o presencialmente en
hospitalesy albergues.

Pedrova a hospitales a entregar comida y ahi es donde
conocen amuchos nifios. Todos participan en el proceso
delsuefio. Captan lainformacion: nombre y teléfonoyya
el departamento de suefios le da todo el seguimiento.
Pedro es contactado por su facebook personal y él
canaliza al nifio al departamento.

Valoracién, principal formato es el excel que llena el
depto. de suefios.

Cuando Pedro va con empresas puede solicitar
informacién general de los suefios “Tenemos 500 suefios
porcumplir” para que la empresa ayude con donativos.
Pero él no tiene acceso a la base de datos de todos lo
suefios.

Formatos de excel: RIU y Palace para pedir noches de
hotel. Paraboletos de avién también se llena un formato
que llena Cristy y se le da a Monse, ya que ella es el
contacto directo con Volaris.

Monse compray paga si se necesitan noches de hotel.
Cuando se necesita comprar debe ser autorizado
por Lidia.

Lidia como cabeza en todo el proceso, si ella dice no se
buscan los recursos como se pueda pero cada asignado
lo resuelve.

Formato en excel para que sea publicado el suefio,
formato llenado por el asignado del suefio. A quien
debe agradecerse, a quien mencionar, etc. Lo hace redes
sociales.

Porejemplo: solovan a podervolar 120 nifios en cortesia
viaje redondo, ya se organizé cdmo sevan a utilizar a lo

largo del afio.

Existe un formato sobre la documentacion para el
trémite con la agencia externa (pasaporte y visa).
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- Pedrotambién va muy de la mano con filiales.

- Pedro menciona que redes sociales ya es un

departamento muy estructurado, se programan
los posteos de cada mes. Estan adelantados por
dos meses.

Pedro menciona que el proceso lo aprendié sobre la
marcha, nadie le ensefi6. Cudndo comprar boletos, qué
fechas son dptimas, qué es lo que buscan las marcas
paradarte donativos. Pedroy Monse estan tomando un
diplomado en linea por parte del Tec de Monterrey para
comprender més acerca de las empresas que buscan
ser socialmente responsables y qué pueden donar o
patrocinar a la fundacion.

Hallazgos
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- Elorden que Pedro propone para viaje regional es el

siguiente: Planeacién del viaje, confirmacién de los
padres, aprobacién del médico, compra de boletos,
realizacién de suefio. Esto refleja que él conoce el
proceso, pero no los detalles de ejecucion. Para Cristina,
lo principal es la aprobacién del médico antes de
cualquier cosa.

Los documentos que Pedro identifica como parte del
proceso del suefio son los siguientes (por orden de
aparicion): redes sociales, formato pw, formato hosp.,
excel tabla. Palace, Volaris, Riu -> excel, en esta parte

Pedro menciond una base de datos que Montserrat y él
solo manejany tienen acceso. Estos hoteles son con los
que tienen alianzas. En la parte de viaje internacional
menciona a una agencia externa para el llenado de
formatos para la solicitud de visa. Este proceso no lo
menciond Cristina, puesto que ella solo hace viajes
nacionales; no mencioné estar involucrada con este tipo
de documentacién a diferencia Pedroy Héctor.

Pedro asegura que de ellos no depende el proceso de
solicitud devisa, esta a cargo totalmente de la agencia.

En la visualizacion del suefio, Pedro identificd la
importancia de la aprobacién del médico y sefialé que
debeestarantes del paso 2. Esto fueimportante porque
esto no lo menciondé cuando élrealizd sumapeo, asi que
lavisualizacion fue de utilidad para identificar este punto.

En la Ultima parte, sefiald que hay un formato del &rea de
psicologia. No dio detalles de esto, solo tiene nocion de
que estainvolucrada esta area.

Acerca dela participacion, Pedro escribié que todos estan
involucrados en la primera parte, que es la captacién
de nifios con suefios. Y después, Lidia es quien designa
los suefios al equipo de suefios: Lidia, Héctor, Mel, Fer,
Cristina, Alejandra, Lorea, seglin Pedro. Aqui seidentifica
que Melanie y Fernanda no estaban consideradas en el
departamento de suefios por el equipo deinvestigacion.
Se tendréa que verificar esto.




Pedro hizo anotaciones en la seccién de su departamento referentes a un
formato que piden Volarisy sefiala que también participa Montserrat.

Enla pentltima parte, sefiala a redes sociales, el material que requieren para
hacer publicaciones. Por ltimo, menciona a Ale, (ilegible) y Lorea.

Ser més estrictos en cuanto a que los padres deben llevar un presupuesto
minimo por cualquierimprevisto durante el viaje. 40 délares minimo. Esto es
porque cuando otro nifio se compra mas cosas que otros y hay desagrados.
En esto la fundacion ya no puede hacer mas, pues no se compromete a
comprar cosas como recuerdos, dulces, entre otros.

Deberia existir una carta compromiso para que los padres estuvieran
mas constantes y valoraran el trabajo. Incluso, mencioné que los padres
deberia cubrir una parte del pasaporte del viaje para que se sientan mas
comprometidos.

Deberian existir reglas sobre comportamientosy actitud durante el viaje. En
esto Pedro explicod que hay personas que no llevan una buena actitud para
conviviry disfrutar la experiencia.

TOMAR EN CUENTA

El dia de la actividad solo estaban disponibles Pedro, Crisfina y
Héctor. Estaba contemplada Alejandray Lidia para el ejercicio.
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Anexo 8. Guion de Prueba de usabilidad

Objetivo de la evaluacion: examinar la usabilidad del sitio
web cajadeherramientasosc.com

Objetivos especificos:

- Analizar la facilidad de uso del sitio.
Identificar problemas de navegacién.
Evaluar la pertinencia de la informacion.
Detectarinformacién faltante.

Perfil del usuario: Es deseable que el usuario cuente con
experiencia minima de un afio trabajando en Organizaciones
de la Sociedad Civil.

Método de documentacién: Audiovisual
Duracién: 40 minutos aproximadamente

Actividades arealizar:
Introduccién de la actividad con los usuarios (10 min)
Realizacién de las tareas en el sitio y observacion del
usuario (20 min)
Cuestionario posterior a la prueba (10 min)

Introduccion de la actividad con
los usuarios

Buenos dias, mi nombre es y mi compafiera
. Somos estudiantes de la Maestria en Disefio,
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Informacién y Comunicacion de la Universidad Auténoma
Metropolitana. Estamos haciendo la evaluaciéon de una
propuesta que desarrollamos para el fortalecimiento institucional
de las Organizaciones de la Sociedad Civil y nos gustaria poder
conocertuopinion sobre esta. Esimportante mencionar que esta
prueba no sera expuesta y es completamente confidencial ya
que obedece Uinicamente a una finalidad académica; porlo que
nos resulta necesario grabar esta sesién para nuestro posterior
analisis. jAceptas que realicemos esta grabacion?

Durante la sesion te pediremos realizar algunas actividades
que en un momento te presentaré. Siéntete libre de decir todo
lo que piensas, todo lo que te genere dudas y todo lo que no
se termines de comprender, pues de este modo nos ayudas a
descubrir qué debemos mejorar. No hay respuestas buenas ni
respuestas malas. Estamos probando el prototipo, de ninguna
manera te estamos evaluando a ti. Si te surgen dudas, de
momento no te las podemos responder, pero las anotaremos
y al final de la prueba las platicaremos. Cuantas méas dudas te
surjan, mucho mejor. Hasta aqui jtienes alguna pregunta?

Después de haber comentado con el usuario el proceder
de la prueba y haber aceptado la documentacion audiovisual
dela sesion se presenta un escenario para contextualizarlo y se
procede aenunciarlastareas que debe derealizar dentro del sitio.

Descripcion de escenario

Vamos a realizar las tareas que te comente. Imagina que estas
en la oficina y percibes que existen muchas oportunidades
de mejorar la manera en que opera la organizacion en la




que trabajas, ya que ha comenzado a experimentar ciertos
problemas en su funcionamiento interno debido al crecimiento
acelerado que ha presentado y a la alta demanda de los
usuarios. A fin de optimizar sus labores necesitan encontrar
una forma de organizarse para poder seguir cumpliendo con sus
objetivos. Por lo que, comienzas a buscar en internet opciones
que puedan ayudarte y encuentras la pagina http://www.
cajadeherramientasosc.com.

Inicias una lectura del sitio (tdmate todo el tiempo que
necesites para explorar el sitio web) y analiza lo siguiente:

Tarea 1. Analizar el contenido del sitio ;Qué te ofrece este sitio?
icomo puede ayudarte?

Tarea 2. Examinar las herramientas. ;Encuentras alguna
opcién que te ayude con la situacion descrita al inicio? ;Cuél
o cualesson?

Tarea 3. Exploracién de instrucciones. Si encuentras una
herramienta de interés ;qué harias para utilizarla?

Tarea 4. Descubrir materiales de apoyo. Una vez que eliges
una herramienta ;qué necesitas para realizar la actividad?
jencuentras materiales que te ayuden a hacerlo? ;Cuéles?

Tarea 5. Descarga de materiales de apoyo. ;Qué tienes que
hacer para ocupar los materiales?

Tras la realizacion de tareas se le pide al usuario que conteste
las siguientes preguntas abiertas; estas preguntas pueden variar
dependiendo de lo observado por los aplicadores debido a

que el ejercicio de observacién puede dar pauta a generar méas
preguntas sobre las dificultades que presentd o no el usuario al
navegar por el sitio.

Preguntas abiertas

- Observamos que tuviste dudas en la seccién
i podrias platicarnos qué pasé?

- ;Realizarias alguna de estas actividades en tu
organizacién? ;Por qué?

- ;Queopinién tienes acerca del uso del sitio?

« Hubo algln término que no entendieras o te pareciera
confuso?

+ ¢Alguna parte del sitio te parecié demasiado extensa o
complicada?
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Anexo 9. Prueba de usabilidad No.1

Fecha: Miércoles 27 de noviembre de 2019
Hora: 10:00 2 12:00 horas
Participantes: Usuarioy equipo de Investigacion (Dulce Garciay Kimberley Zacarias).

Aplicado por: Dulce y Kimberley
A: Patricio Miguel Gonzélez Huerta

Objetivos:

1. Realizar prueba de usabilidad sobre el sitio web del proyecto cHosC.
2. Recibirretroalimentacion del usuario oral y por medio de un cuestionario digital.

Herramientas: Grabacién de audio, notas en libreta y toma de fotografias. Se pidié permiso para grabar
audio tomar fotografias. Se utilizé una computadora para la aplicacion de la prueba, asi como para responder
el cuestionario.
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Nombre: Patricio Miguel Gonzélez Huerta

Edad: 54 afios

Ocupacion: Coordinador de grupos de pacientes en Asociacién
Mexicana contra el cancer

Experiencia en organizaciones: 6 afios

El nivel tecnoldgico que declara es bajo. Comenzo a utilizar
computadora por requerimientos laborales y dentro de
internet utiliza Unicamente paginas web y webinars. Conocey
sabe utilizar programas como Word, Excel y PowerPoint.

Al comenzar la prueba tiene muchas dudas e inquietudes.
Lo primero que realiza es leer el texto que aparece en la
pantalla deinicioy se dirige a la primera seccion. En este punto
esimportante aclarar que comprende que lasimagenes llevan
a otra seccién, puesto que le fue facil ubicar que debia hacer
clicsobreellas.

Aldirigirse ala pagina “1. jQué es la gestidn organizacional?,
lee con detenimiento y se desplaza hacia abajo con la ayuda
de lasteclas delacomputadora. Al encontrarse con laimagen
sobre la espiral del conocimiento detecto la animacion y leyo
el contenido. Alterminar de leer presenté la dificultad de como
regresar al inicio o qué hacera continuacion, por lo cualacudioé
al menu superiory dio clic sobre Inicio.

En la pagina de inicio accede al punto nimero 2, en esta
pagina comenzé por leer. Alencontrarse con los esquemas de
capitalhumano, estructuraly relacional ocasionaron confusién
al no tener mayor explicacién. Utilizé el menUl superior para
regresar a la pagina de inicio.

En la tercera seccién sobre “Qué es una caja de
herramientas?” indica que el esquema del ciclo de vida del
conocimiento le parecié interesante y con un gran aporte

tedrico, la observacion que hace es incluir una flecha o una
instruccién de cdmo saber en qué parte inicia el ciclo.

En la siguiente seccidn sobre “;Cémo usar esta caja de
herramientas?” indica que necesita tener un contexto anterior.
Y encuentra el término de diseminador como un aporte valioso
e importante. En esta seccién s utilizé los botones con forma
deflecha para desplazarse a la siguiente seccién. La seccion de
referencias ocasionaba que no se desplazara hasta el final de la
paginay porello no visibilizaba los botones de flechas.

Enlapagina 5. cHosC lee atentamente el contenido, menciona
que el texto es claro y que las herramientas son interesantes.
Sin embargo, en esta seccion no accedidé a ninguna de las
herramientas. No se detectd que las imagenes conducian a
nuevas secciones.

Dentro de la pagina 6. Repositorio de conocimiento, no
presentd ninguna dificultad.

Laseccién de “Acercade” le brindd un mayor entendimiento
dela propuesta. Menciona que esta pagina deberia presentarse al
inicio del sitio web porque asi tendria un contexto sobre quiénes
desarrollaron la propuestay sobre el proyecto de investigacion. El
video le fue de utilidad porque sintié empatia con el contenido del
mismo; ademas, comenta que la duracién del video es adecuada
pero que le hubiese interesado conocer méas sobre el proyecto.

En la parte de “Contacto” rellena rdpidamente el formulario
y dentro del mensaje solicita que le proporcionen mayor infor-
macion sobre la caja de herramientas. La dificultad que present
esen el apartado de “website” por ser un término desconocido.

Porultimo, enla paginade Herramienta2. Mapa de problemas,
le parece una paginainteresante. La primeraccion que realizé fue
descargar el documento Presentacion.ppt, el botén de descarga
fue evidente. Este material de apoyo le parecié adecuado porque
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él no se considera capaz de realizar una presentacion con este cubrir actividades adicionales. Esta situacion impacta la

formato. Aunque, el usuario presentd inseguridad porque no se eﬂder‘_da desutrabajoy provocaun desgaste adicional
cree capaz de realizar untaller asi. Situviese que realizarlo piensa en los integrantes dela organizacion. o

que es mejor tomar un taller primero para después compartir el » Necesidad decontar con herramientas de fortalecimiento
conocimiento, menciona que el hacer un taller como el propuesto institucional. El usuario hace referencia de la creciente
solamente puede ser realizado por un experto en el rea. dificultad ala que se enfrentan las osc para su operacion

y financiamiento ante los cambios politicos y sociales de
México. Considera fundamental que las organizaciones

Hallazgos aprendan a demostrar suimpacto social.
Conceptuales Funcionales
Patricio comparte la vision del diagnéstico presentado por el Orden: . .
equipo de investigacién, en los siguientes puntos: « El usuario externa su preferencia por contar con la
seccion Acerca de como primer seccion del sitio y
. Sobresaturacién funcional. La organizacién y sus posteriormenteencon’grarlassecciones&Quéesunacaja
colaboradores se encuentran desbordados en solicitudes de herramientas?y ;Como usarla?, para posteriormente
de atencién y trabajo de gestién interna. Considera que tenercomo informa/ci{)n de pro.fgndizacién los apartados
hacen falta herramientas que ayuden a mejorar el trabajo de fundamentos tedricos del sitio.
de la organizacion. B
Navegacion:
- Necesidad de contar con estrategias de comunicacion * Reubicar las flechas de siguiente y regresar antes de
interna. Elusuario hizo un énfasis especial en la figura del las referencias. A o
diseminador, sefiala laimportancia de contar en las osc » MenU: el usuario considera Util contar de manera
conunintegrante que ayude a comunicar la informacion independiente con un apartado Caja de Herramientas
clave dela organizacion. Menciona que en la organizacion para OSC.
donde labora se cuenta con un area de comunicacion; sin .
embargo esta se enfoca en la comunicacion externa: sitio Contenido:
web, organizacion de eventosy procuracion de fondos. En la seccion Acerca de:
« Agregar una introduccién sobre las dificultades que
+ Improvisacion en actividades. La excesiva demanda de enfrentan las osc y vincular el aporte de la caja de
servicios a la organizacién orilla a los colaboradores a herramientas para atender estas necesidades.
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- Hacer explicito el contenido del sitio herramientas,
actividadesy materiales de apoyo.

En la seccion 3. ;Qué es una Caja de Herramientas?
Complementar informacién sobre el ciclo de vida de
conocimiento en las organizaciones.

En la seccién 4. ;Como usar una Caja de Herramientas?
Hacer explicito los pasos a realizar y los materiales
disponibles.
Mencionar la utilidad préctica, por ejemplo te ayuda a
definirel organigrama, puestos e interacciones.

En la seccion 5. ;Qué es la Caja de Herramientas para
Organizaciones de la Sociedad Civil (CHOSC)?

Agregarinformacion sobre que esun mapeoy porquees
de utilidad.

Considera confuso ver la duracién de las actividades en
elicono de presentacién.

Considera adecuada la extension de la informacién
presentada, ya que el conocimiento contenido le resulta
importante y valioso. El usuario hace mencién de la
importancia de interiorizar el conocimiento aprendido
para posteriormente poder socializarlo con su equipo
detrabajo.

Material de apoyo:

El usuario expresa que es (til contar los formatos
predefinidos y ejemplos, para poder tener informacion

homogenizada.

La presentacién en Word y PowerPoint es adecuada
para la infraestructuray habilidades tecnolégicas de los
integrantes de la organizacion.

Aportes para la usabilidad

Darénfasisalaseccion5. ;Qué es la Caja de Herramientas
para Organizaciones de la Sociedad Civil (cHosC)?
Reorganizar mend.

Replantear el uso de las flechas.

Quitar el apartado de website en el formulario
de contacto.

Notas a considerar

Considera que el tipo de actividades propuestas son de
utilidad para las organizaciones; por lo que, podrian ser
parte de un programa de capacitacion promovido por las
dreas directivas de las organizaciones.

Sugiere presentar este proyecto en congresos de
directivos de organizaciones.

Expresa como una oportunidad crear un webinar de
capacitacion.
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Anexo 10. Prueba de usabilidad No.2

Fecha: Miércoles 27 de noviembre de 2019
Hora: 12:00 a 14:00 horas
Participantes: Usuarioy equipo de Investigacion (Dulce Garciay Kimberley Zacarias).

Aplicado por: Dulce y Kimberley
A: Walter Nicolas Ortega

Objetivos:

1. Realizar prueba de usabilidad sobre el sitio web del proyecto cHosC.
2. Recibirretroalimentacion del usuario oral y por medio de un cuestionario digital.

Herramientas: Grabacién de audio, notas en libreta y toma de fotografias. Se pidié permiso para grabar
audio tomar fotografias. Se utilizé una computadora para la aplicacion de la prueba, asi como para responder
el cuestionario.
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Nombre: Walter Nicolas Ortega
Edad: 24 afios
Ocupacion: Estudiantey colaborador de un colectivo

Experiencia en organizaciones: 1 afio

Elniveltecnoldgico que declara es alto. Al iniciar la exploracion
delsitio, el usuario comienza por leer el texto introductorio en
la pagina de inicio y comenta lo siguiente: “Promete muchas
cosas”. Al desplazarse hacia abajo detecta facilmente que las
imagenes provistas conducen a otras paginasy hace clic sobre
la primerimagen.

Dentro de la primer pagina “1.;Qué es la gestién del
conocimiento organizacional?” realiza una lectura rapida. Al
encontrarse con el esquema de la espiral del conocimiento
pasa el cursory lee los textos al reverso de las imagenes. Se
desplaza hasta el final de la paginay antes de dar clic sobre el
botén de la flecha duda porque no sabe a dénde lo dirigira.
Comenta que su duda corresponde a que no sabe si este botén
lo conduciria a subpéginas o sicambiaria a la siguiente seccién
mencionada en el inicio.

En la segunda seccion “2.;jPara qué gestionar el
conocimiento de mi organizacion?” lee el contenido y se
toma su tiempo en los esquemas sobre el capital intelectual.
Mediante el botén de flecha cambia a la siguiente seccién.

En la seccion “3. ;Qué es una caja de herramientas?” lee
el textoy se detiene a leer con mayor atencién el esquema de
ciclo de vida del conocimiento.

Dentro del apartado “4.;Cémo usar esta caja de
herramientas?” lee con atencidny no presenta dificultades de
entendimiento del texto.

«

En “5. CHOSC” comienza por leery al encontrarse con las
imagenes decide leer el texto debajo de las mismas, para
después colocarel cursor sobre ellas. Se detiene un rato para
leerlainformacion del reverso de lasimagenes. En esta parte el
usuario destaca que hace falta una referencia al final del texto.
Posteriormente, decide ingresar en la primera herramienta.

Dentro de la “Herramienta 1. Mapa de futuro”, comienza por
leer eltextoy se desplaza hacia abajo para continuar leyendo.
En esta seccidon comenta que le gusta visualmente como la
utilizacién de los “post-its” porque le recuerda a una receta
de cocina porque sirve como una guia. Después, descarga la
presentacion facilmente por medio del botén de descarga
y comienza a ver la presentacion, sobre la presentacién
menciona que “se ve muy elaborada”. En esta parte también
no termina de comprender si el tiempo que se menciona en
el icono de la herramienta se refiere al tiempo que le tomara
realizar la actividad o es el tiempo que le tomara leer y
comprender esta seccién. En esta seccién utiliza los botones
de flechas para avanzar a las siguientes herramientas y las
escanea rapidamente.

Hallazgos
Conceptuales
+ Walter, comparte la visién del diagndstico presentado
por el equipo de investigacion, en los siguientes puntos:
- Necesidad de contar con estrategias de comunicacién
interna. El usuario hace énfasis en la necesidad de
contar con mejores formas de comunicarse dentro de
las organizaciones para tener un trabajo mas eficiente.
Considera como una situacion desafortunada la mala
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comunicacién en equipos que trabajan porun mismo fin.
Improvisacién en actividades. El usuario considera
importante que las organizaciones cuenten con
herramientas de organizacion para cumplir sus metas.

Funcionales
Contenido:

Lee con detenimiento cada apartado, externa que es un
contenido deinterés, considera adecuada la extension del
sitioy manifiesta interés por contar con mésinformacion.
En la seccion ;Qué es la gestion del conocimiento
organizacional? Expresa que es un buen recurso didactico
la interaccion con la espiral del conocimiento.

Navegacion:

Expresa confusién con el uso de las flechas siguiente y
regresar.

En la seccién 5. ;Qué es la Caja de Herramientas para
Organizaciones de la Sociedad Civil (CHOSC)?

Expresa la necesidad de realizar mayor énfasis en este
apartado puesto que es el centro del sitio.

Considera confuso ver la duracién de las actividades en
elicono de presentacién.

Entré a las actividades de la seccién 5 debido a su
conocimiento previo en el uso de interfaces.

Realiza con facilidad la descarga de materiales de apoyo.

Disefio:
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Le parece agradable el disefio.
Considera como un buen recurso el uso de post-its para

enfatizar los materiales de las actividades.
- Apuntalaimportanciade haber mantenido constanciaen
los recursos proporcionados en cada actividad.

Aportes para la usabilidad

- Darénfasisalaseccion5.;Qué esla Caja de Herramientas
para Organizaciones de la Sociedad Civil (CHOSC)?

+ Reorganizarmenu.

+ Replantear el uso delas flechas.

Notas a considerar

- Considera que el tipo de actividades propuestas son de
utilidad para las organizaciones; por lo que podrian ser
parte de un programa de capacitaciéon promovido por
las areas directivas de las organizaciones.

- Expresacomo unaoportunidad afuturo el disefio de mas
actividades de manera audiovisual.




Anexo 11. Prueba de usabilidad No.3

Fecha: Jueves 28 de noviembre de 2019
Hora: 10:00 a 12:00 horas
Participantes: Usuario y equipo de Investigacién (Dulce Garciay Kimberley Zacarias).

Aplicado por: Dulcey Kimberley
A: Fernando Galindo Pérez Bolde

Objetivos:
1. Realizar prueba de usabilidad sobre el sitio web del proyecto cHosC.
2. Recibirretroalimentacion del usuario oral y por medio de un cuestionario digital.

Herramientas: Grabacién de audio, notas en libreta y toma de fotografias. Se pidié permiso para grabar
audio tomar fotografias. Se utilizé una computadora para la aplicacion de la prueba, asi como para responder
el cuestionario.
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Nombre: Fernando Galindo Pérez Bolde
Edad: 29 aflos
Ocupacion: Publicista

Aliniciar la exploracién del sitio, se desplaza hacia abajo para
conocer todo lo que le aporta esta primera pagina. Se dirige
al mend superior para acceder a la seccién Acerca de. En este
apartado reproduce el video y comenta que no comprende el
por qué del video. Pregunta si es algo sobre lo que se trabajo.

Posteriormente, accede a Contacto. Realiza un escaneo
rapidoy regresa a la pagina de Inicio para ingresar a la primer
imagen. En 1.;Qué es la gestidén organizacional? realiza un
escaneo rapidoy comenta que contiene mucha informacién esta
seccion. Por medio de los botones de flecha, pasa a la siguiente
seccién donde escanea el texto. En la tercera parte, iQué es
una caja de herramientas? prueba a dar clic sobre la imagen'y
observaque se abre una nueva pestafia donde puede visualizarla
a mayor escala. En la cuarta seccién, ;Cémo usar esta caja de
herramientas? lee el texto detenidamente y prueba a dar clic
sobre lasimagenes e iconos.

Cuando ingresa a 5.cHOSC comenta que: “es demasiada
informacion de golpey que contiene muchas lineas de texto”. La
informacién que leyo en las anteriores secciones le ocasionan
confusién al presentar multiples conceptos tan rapidamente.
Ingresa al siguiente apartado Repositorio de conocimiento y
termina de leer la informacién.

En el apartado 5, ingresa a la segunda herramienta. En
esta seccion no es evidente que las imagenes sean un botén
que conduzca a mayor informacién. Menciona que el lenguaje
debe ser méas preciso y contundente para que le interesen las
herramientas, puesto que no sabe qué obtendré sidecide realizar
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alguna de las actividades. Un punto importante es destacar si
estas herramientas son de costo o gratuitas. También le gustaria
saber si el tiempo que se menciona ahi es la duracién de la
actividady que él preferiria videos explicativos o tutoriales dentro
delas herramientas.

iQué proporciona el sitio? Informacion solamente y
formularios para rellenar.

Hallazgos

Funcionales
Orden:

« Elusuario externa su preferencia por contar con un acceso
directoalassecciones ; Qué es una caja de herramientas?,
iComo usarla? y ;Qué es la Caja de Herramientas para
Organizaciones de la Sociedad Civil (CHOSC)?

Contenido:
« Elusuario externa que es un contenido de interés puesto
que da seriedady credibilidad a la propuesta.
+ Sugiere hacer méas énfasis en la utilidad préctica del sitio.

Navegacion:

« Elusuario considera necesario replantearel uso de las las
flechas de siguientey regresar.

- Plantea dos observaciones sobre el mend: en
primer instancia propone replantear el nombre de
las secciones. Porotra parte plantea la posibilidad
de seccionar el contenido en una fase practica y otra
conceptual.

+ Expresa la necesidad de contar con un anclaje al inicio




dela seccion.
« Sugiere dar una indicacion para iniciar ingresar a las
herramientas.

Aportes para la usabilidad

- Darunaentrada directa a las herramientas.
- Destacarelusodelasactividades.

- Replantear el uso de flechas de navegacion.
- Reordenarsecciones.

Notas a considerar

+ Inclusién de videos tutoriales.
« Inclusién de una infografia que sintetice toda la parte
tedrica.
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Anexo 12. Prueba de usabilidad No.4

Fecha: Jueves 28 de noviembre de 2019
Hora: 12:00 a 14:00 horas
Participantes: Usuarioy equipo de Investigacion (Dulce Garciay Kimberley Zacarias).

Aplicado por: Dulcey Kimberley
A: David Rodriguez Madera

Objetivos:
1. Realizar prueba de usabilidad sobre el sitio web del proyecto cHosC.
2. Recibirretroalimentacion del usuario oral y por medio de un cuestionario digital.

Herramientas: Grabacién de audio, notas en libreta y toma de fotografias. Se pidié permiso para grabar

audio tomar fotografias. Se utilizé una computadora para la aplicacion de la prueba, asi como para responder
el cuestionario.
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Nombre: David Rodriguez Madera
Edad: 34 afios
Ocupacion: Sr. Associate Medical Information

Alingresar al sitio lee con atencién. La primera accion que
realiza es acceder al apartado Acerca de en el menU superiory
comienza a leer. Cuando se encuentra con el video lo reproduce
yalnoserdesuinterés, accede a Contacto.

En voz alta el usuario comenta que lo primero que realizd
fue moverse delinicio a Acerca de porque queria tener una idea
general primero, dentro de esta parte leyé el textoy al reproducir
elvideoseda cuenta quelaidea essemejante, porello noterminé
deverlo.

Luego, pasd a Contacto porque menciona quesi leinteresa el
sitio para poderindagar a profundidad si se pondria en contacto
con alglin dato de contacto o mandar un mensaje. Ademas
menciona que le agrada que el sitio sea “muy visual”.

En las primeras tres secciones 1.;,Qué es la gestidn
organizacional?, 2.;Para qué gestionar el conocimiento de mi
organizaciéon? y 3.;Qué es una caja de herramientas? realiza un
escaneo rapido del texto. Estas secciones son de agrado para el
usuario pero enfatiza que le gustaria que fuesen resumidas en
imagenes como el esquema de la tercera seccion.

En cuanto a la cuarta seccién menciona que s la leeria
con detenimiento porque le parece muy interesante. En el
apartado 5.CHOSC lee con atencién, sin embargo no encuentra
ellink a las herramientas. En el Gltimo apartado, Repositorio de
conocimiento lee lainformacion completa.

Alingresaraunade las herramientas menciona que identifica
réapidamente los recursos, que lo principal que requiere para
decidir si lee completa esta actividad es conocer el tiempo e

informacion basica. En cuanto a los recursos le parecen Utiles y
adecuadosyle gusta mucho el formato de la presentacion pptx.

Le gusta poder moverse facilmente dentro del sitio, menciona
quessirequirié bastante tiempo para encontrar las herramientas
yqueellenguaje le parece claroy adecuado.

Hallazgos

Funcionales
Orden:

« Elusuario externa su preferencia por contar con un acceso
directoalassecciones ; Quéesunacajadeherramientas?,
iCémo usarla? y jQué es la Caja de Herramientas para
Organizaciones de la Sociedad Civil (CHOSC)?

Contenido:

« Elusuario manifiesta que en la seccién acerca le gustaria
haberencontrado unaidea general de la utilidady modo
de uso delsitio.

- Sugiere hacer mas énfasis en la utilidad practica del
sitio.Considera adecuados los materiales de apoyo,
especialmente los formatos descriptivos.

Navegacion:

+ El usuario considera necesario tener un acceso mas
directo alas herramientas.

- Explicaqueencasodeconvertirse en un usuario habitual
delsitio los apartados tedricos las usaria Unicamente para
habituarse al contenido, posteriormente le gustaria solo
accederdirecto a la herramienta que necesaria.
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- Considera adecuado contar con la opcion de navegar
entre herramientas de manera independiente al resto
delassecciones.

Aportes para la usabilidad

- Darunaentrada directa a las herramientas.
- Destacarelusodelasactividades.

- Replantear el uso de flechas de navegacion.
- Reordenarsecciones.
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Anexo 13. Prueba de usabilidad No.5

Fecha: Jueves 28 de noviembre de 2019
Hora: 14:00 a 16:00 horas
Participantes: Usuario y equipo de Investigacion (Dulce Garcia y Kimberley Zacarias).

Informantes clave: Miembros de la fundacion.
Aplicado por: Dulce y Kimberley
A: Griselda Veldzquez Villar

Objetivos:
1. Realizar prueba de usabilidad sobre el sitio web del proyecto cHosC.
2. Recibirretroalimentacion del usuario oral y por medio de un cuestionario digital.

Herramientas: Grabacién de audio, notas en libreta y toma de fotografias. Se pidié permiso para grabar
audio tomar fotografias. Se utilizé una computadora para la aplicacion de la prueba, asi como para responder
el cuestionario.
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Nombre: Griselda Velazquez Villar
Edad: 48 afios
Ocupacion: Empleada de gobierno

Lo primero que hace es leer el parrafo introductorio e ingresa a
la primeraseccion. Dentro de ella lee lainformaciony menciona
queentiende los conceptos, puede diferencia entre los dos tipos
de conocimientos enunciados y comprende el esquema sobre
la espiral del conocimiento.

Utiliza las flechas para acceder a la siguiente seccién, en
la segunda pagina menciona que la informacién le parece
interesante; ademas, para ella hace sentido porque estos
conceptos sobre el capital humano, relacional y estructural
ayudan acomprender mejor una organizaciony darles estructura
yorden.

Dentro de la terceray cuarta seccion continlia con la lectura
ypruebaadarclicenlasimégenes. En 5.cHosc sedesplazay lee,
menciona que en esta parte se presenta el proceso a seguiry
que esinformativo.

Decide entrar a la Herramienta 1.Mapa de futuro, donde
realiza un escaneo de la informacién. Considera que los
materiales obtenidos de la realizacién de la actividad y formatos
seran de gran utilidad para a organizacion de una asociacion.
De acuerdo a su criterio menciona que la informacion esté
claramente organizada e identificable a primera vista. No
present¢ dificultades en cuanto al lenguaje y conceptos pero si
dificultad para moverse a las siguientes herramientas, debido a
la ubicacién de las flechas en estas secciones.

iPara quésirven las cuatro herramientas propuestas?

El usuario respondié: Para adaptarlas a las necesidades de
su organizacion, conocer a su personal y encontrar los perfiles.
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Muchas veces, nilos encargados conocen sus puestos. Ademaés,
los recursos son importantes para poder llevar un registro y
documentarlo que sucede dentro de una organizacion.

Hallazgos

Funcionales
Orden:

« Elusuario considera adecuado el orden del sitio, ya que
aterriza conceptos clave para usar de manera consciente
las herramientas.

- Considera que la comunicacién es directay explicita.

Contenido:

+ Elusuario externa que es posible identificar dos tipos de
contenido, uno tedrico (fundamentos) y otro practico
(utilidad).

- Considera adecuado el formato y presentacién del
material de apoyo ya que permite adaptarlo a las las
caracteristicas y necesidades de la organizacion que
desee emplearlas. Ademas apunta que las herramientas
plantean adecuadamente una estrategia de continuidad
y documentacion.

Navegacion:

« Elusuario considera considera necesario replantearel uso
delas las flechas de siguiente y regresar.

- Considera adecuado contar con la opcién de navegar
entre herramientas de manera independiente al resto
delas secciones.

- Expresa la necesidad de contar con un anclaje al inicio
delaseccion.




- Manifiestainterés por contar con una opcién parasalirde
la actividady regresar a las otras herramientas.
Presentacion:
- Elusuario expresa que la presentacién es agradable,
limpiay ordenada.

Aportes para la usabilidad

- Darunaentrada directa a las herramientas.
- Destacarelusodelasactividades.

- Replantear el uso de flechas de navegacion.
- Reordenarsecciones.
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Anexo 14. Cuestionario y resultados sobre cHOSC

El cuestionario siguiente fue aplicado porsteriormente a la prueba de usabilidad con cada uno de los cinco
participantes. Las primeras cuatro preguntas evaluan el contenido, mientras que las siguientes evaluan la
navegacion del sitio web.,

Cuestionario

1. ;Elcontenido esrelevante?

Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo en desacuerdo De acuerdo acuerdo
@) O O @) (@)
2. ;Lainformacion esrelevante?
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo en desacuerdo De acuerdo acuerdo
@) O O O (@)
3. (Ellenguaje empleado es claro?
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo en desacuerdo De acuerdo acuerdo
@) @) @) O O
4. ;El material de apoyo es adecuado?
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo en desacuerdo De acuerdo acuerdo
@) @) O @) (@)
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5. ;Lapresentacion delsitio es adecuada?

Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo en desacuerdo De acuerdo acuerdo
@) O O O @)
6. (Esfacil navegar porelsitio?
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo en desacuerdo De acuerdo acuerdo
@) @) @) @) @)
7. iEsfacil ubicar el material descargable?
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo en desacuerdo De acuerdo acuerdo
@) @) @) @) @)
8. (Esfacilrealizar las descargas?
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo en desacuerdo De acuerdo acuerdo
@) @) @) @) @)

A continuacién se meustran los resultados de los cinco cuestionarios aplicados. Los resultados se dividen en
tressecciones: la primera es referente a la evaluacion de contenido, la segunda respecto a la evaluacion del sitio
y por Ultimo, los comentarios recibidos. A continuacién se muestran los resultados del cuestionario aplicado.

216




Resultados

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Nide acuerdo nien desacuerdo
Endesacuerdo

Totalmente en desacuerdo

1. ;Elcontenido es relevante? 2. lLainformacion esrelevante?

3. (Ellenguajeempleado es claro? 4. ;Elmaterial de apoyo es adecuado?

217




Resultados

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Nide acuerdo nien desacuerdo
Endesacuerdo

Totalmente en desacuerdo

5. ;Lapresentacion delsitio 6. ¢Esfacil navegar porelsitio?
esadecuada?

7. ¢Es facil ubicar el material 8. ;Esfacilrealizarlas descargas?
descargable?
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Comentarios

Acontinuacion se muestran los comentarios recibidos anénimamente de los usuarios a través del cuestionario.
Cabe mencionar que dichos comentarios eran opcionalesy anénimos.

Comentariono.1l

Necesitaria mas informacion sobre los beneficios del sitio o de la herramienta. Gracias

Comentariono.2

El sitio tiene demasiado informacién y lo hace rebuscado, haciendo que sea dificil llegar a la caja de
herramientas que es la base principal del sitio.

Comentariono.3

Elsitio me parece muy bueno, aunque creo que se puede daracceso directo a las herramientas a usar que
me parece que es lo que es masimportante.

Comentariono.4

Me gusté la forma en que se presentan los contenidos; se ve limpio, la ubicacion de los elementos es
identificable, considero que el modelo sf es factible para ser aplicado en cualquier institucion. Invitan
a usarelmodelo porque tiene pocos pasosy baja el grado de complejidad. Felicidades por su trabajo.
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Ciudad de México, Marzo 2020.
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