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Abstract

The purpose of non-governmental organizations is to support and
help society by generating a non-profit community benefit.
Generating a digital transformation of the Non-Governmental
Organization (NGO)’s processes through the implementation of a
technological platform will facilitate their common tasks, keeping
their information accessible, understandable, and reliable. The
objective of this work in progress is to visualize the way in which
the Design Thinking methodology can improve the design process
of a technological platform that benefits the NGO in the
management of its processes.
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1 Introduccion

De acuerdo con los datos del Registro Federal de las
Organizaciones de la Sociedad Civil, al 30 de septiembre de 2020,
en México hay 43,057 organizaciones registradas, de las cuales en
el Estado de Jalisco se encuentran 1,660 siendo 416 de las mismas
enfocadas a servicios para la atencion de la salud [7].

La finalidad de una asociacion es “Realizar actividades de
defensa y respeto a los derechos humanos, de apoyo o asistencia a
terceros sin fines de lucro ni de proselitismo partidista, politico-
electoral o religioso, que persiguen beneficios sociales
comunitarios” [6].

Modificar el procedimiento o la forma en la que actualmente
algunas asociaciones civiles (AC) realizan sus actividades,
agregando elementos tecnoldgicos para facilitar sus procesos y
generar beneficios internos a la asociacion, es una necesidad. Esto,
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dado que algunas asociaciones todavia utilizan documentos fisicos
u hojas de célculo para sobrellevar su carga laboral y manejar sus
procesos. El no contar con las tecnologias adecuadas para solventar
sus necesidades disminuye la eficiencia, debido a que los procesos
basados en papel - por naturaleza - son lentos, inseguros y
propensos a errores [20]; ademas de estar expuestos a deteriorarse
con los factores ambientales como son la humedad y la luz o por el
manejo humano [10]. Estos factores pueden llegar a interferir en el
cumplimiento de las misiones principales de la asociacion.

Owda et al. (2019) mencionan que el apoyarse en una
metodologia de disefio da como resultado una mayor capacidad de
liderazgo estratégico, mejor toma de decisiones, adecuada gestion
de iniciativas, asi como soporte a la actualizaciéon tecnoldgica
siempre y cuando este dentro de sus presupuestos [17].

Trabajar con una plataforma digital permite automatizar
procesos, lo cual se refleja en un ahorro en tiempos, aumento en la
productividad de la asociacion civil y mayor eficiencia de esta para
generar toma de decisiones més informadas e inteligentes.

Por lo anterior, en este trabajo en progreso se propone generar
una plataforma tecnologica que ayude a una Asociacion Civil en la
gestion de sus procesos. Se presenta parte de los antecedentes y
contexto, ademas se expone informacion referente a la planeacion,
especificamente el como se va a aplicar el método que se estara
utilizando en un futuro para el disefio de la propuesta tecnologica.

2 Antecedentes

2.1 Nariz Roja

“Campeones de la Vida NR (Nariz Roja)” fue constituida en el
2010 en la ciudad de Guadalajara, Jalisco. Nariz Roja tiene como
objetivo brindar apoyo a pacientes con cancer infantil de escasos
recursos que son atendidos en hospitales publicos de Jalisco. Asi
también, su principal meta es llegar a apoyar a la poblacion total de
casos activos en el estado que asi lo requieran.

Los apoyos gratuitos brindados por esta AC tanto a los
pacientes, como a sus familiares durante y después de su
tratamiento constan, entre otros, en:

e  Apoyo con medicamentos y estudios médicos
e  [Estancia nocturna

e  Servicio de comedor

e  Servicios educativos

Los registros de los apoyos brindados son almacenados en una
hoja de célculo denominada “bitdcora de apoyo”, en la cual,
ademas, se guarda la informacion de los beneficiarios, el inventario
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de insumos, el historial de los apoyos, entre otros datos relevantes
para la asociacion.

2.2 Sistemas ERP

Tanto empresas, gobierno y asociaciones civiles se han enfocado
en buscar una ventaja competitiva para mantenerse al dia con los
cambios tecnologicos y sociales. Se menciona en el estudio de
Dunne [3] que la metodologia ha apoyado a estos sectores y ha sido
considerado un medio para abordar desafios particularmente
dificiles en la sociedad. Y para conseguirlo, el equipo de disefio
debe involucrar a las partes interesadas puesto que en muchas
organizaciones este grupo influye en la implementacién de nuevas
ideas.

Un sistema de planificacion de recursos empresariales o ERP
por sus siglas en inglés “Enterprise Resource Planning” es un
sistema multifuncional de gestion empresarial para manejar e
integrar las funciones empresariales de una organizacion
integrando a todos sus departamentos funcionales. Se administran
los datos de la empresa concentrandolos en un solo lugar para poder
manejarlos desempefiando un papel importante en la gestion de la
empresa [4, 12].

La implementacion de un ERP en una organizacion se basa
en la reingenieria de sus procesos, tal como se aplico en el Centro
de Investigacion Egipcio donde identificaron los dos enfoques
principales para implementar un sistema ERP en una organizacion
los cuales son: la reingenieria de sus procesos y la personalizacion
del ERP. En la reingenieria de procesos la organizacion se adapta a
las funciones de ERP, mientras que, en la personalizacion del ERP,
es el sistema el que debe adecuarse para mantener el proceso
existente de la organizacion [12].

Atrushi et al. [2] en su implementacion de ERP en la
Asociacion “Voice Of Older People And Family (VOP Fam)”
integraron seis componentes principales para la gestion: recursos
humanos, inventarios, usuarios, configuracion del sistema,
actividades de proyectos y sistema de soporte a decisiones (DSS).
Como principal resultado encontraron una reduccion en tiempos de
trabajo, principalmente en la generacion de informes, que de tardar
dias en obtenerlos ahora los tienen a la mano de un simple clic
dentro de la plataforma; otros beneficios son el incremento de
precision, confidencialidad y apoyo a los usuarios administrativos
en la toma de decisiones.

3 Trabajo a Futuro

Se realizard una transformacion digital a las tareas actuales de la
asociacion civil implementando una plataforma digital que aporte
una mejoria en la gestion y control de sus procesos, lo cual
simplificara los mismos.

3.1 Design Thinking

La busqueda de la optima solucion tecnoldgica se realizard
mediante la metodologia Design Thinking la cual est4 centrada en
las personas y no necesariamente en los productos buscando
solucionar las necesidades de los usuarios [1, 18].

El proceso se describe como un sistema de espacios o fases
superpuestos que no deben verse como una secuencia de pasos
ordenados, por lo que se pueden trabajar las mismas en el orden que
mejor satisfaga las necesidades y cuantas veces sea necesario. Esto
depende de la evolucion de la solucidon o como se vayan
redefiniendo las ideas del equipo [19].

Para que la metodologia funcione la solucién debe coexistir
entre tres factores, los cuales son: lo deseable desde el punto de
vista humano (necesidades), la factibilidad tecnologica y la
viabilidad econdémica (Figura 1) [5].
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Figura 1. Interseccion donde el Design Thinking vive [5].

Las fases de la metodologia son: empatizar, definir, ideacion,
prototipado, evaluacion [13] (Figura 2) y algunos autores agregan
una sexta que es de implementacion [11]. Estas fases se estaran
trabajando en colaboracion con la asociaciéon para encontrar sus
necesidades y la solucion que pueda satisfacerla.

EMPRTIZAR IDERR TESTEAR
@ @ —:@:— E e
/aanr
DEFINIR PROTOTIPAR

Figura 2. Fases del Design Thinking [15].

3.1.1 Empatizar

El espacio de empatizar es el momento en que se debe entender al
interesado, logrando empatia con los usuarios, observandolos y
analizando a las personas de cerca para identificar sus necesidades.
La empatia se busca a partir de herramientas como lo son:

e  Entrevistas: Realizar una comunicacion directa, preguntando
directamente a los usuarios sus necesidades y deseos.

e Observacion  (shadowing):  Observar  cuidadosamente
situaciones de la vida cotidiana de los usuarios para entender
costumbres en el ambiente real.

e Juego de roles: Ver los problemas desde el punto de vista de
otra persona, planteando escenarios e imaginando coémo
reaccionaria.

e  Fichas de personas: Realizar modelos de usuarios a partir de
la observacion de las personas describiéndolos fisica,
psicologica y sociolégicamente.

Estas actividades nos generaran datos que serviran de ayuda en las
demas fases de la metodologia.

3.1.2 Definir

En esta etapa se identificaran los problemas principales y se
encontrard la percepcion (insights), que es la vision real de lo que
se estd buscando a través de los datos observados.

Con la informacion generada en la fase de Empatia se
realizara un andlisis de esta, para lograr depurar y obtener lo que
aporte valor a la solucioén. Algunas herramientas para esta fase son
[13]:

e Mapa de interaccion de usuarios: Se identifica la conexidén
entre los usuarios y el sistema, obteniendo las tareas que
realizard cada rol dentro de la plataforma.

am=xthe



Avances en Interaccion Humano-Computadora

e  Mapa de contexto: Se dividen y filtran las necesidades en las
diferentes areas que puede aportar a la solucion. Ejemplo:
factores econémicos, sociales, comunicacion, entre otros.

e  Diagrama de prioridades: Las necesidades identificadas se van
priorizando, colocando al centro las mas importantes y
dejando a los extremos las que menos valor aporten.

Con estas herramientas se busca identificar los usuarios potenciales
para la plataforma y los roles necesarios, asi como las necesidades
a cubrir.

3.1.3 Ideacion

Es este punto en el que se desglosan las necesidades en
funcionalidades o caracteristicas indispensables que solventen los
requerimientos de los usuarios, a partir de la informacion obtenida
en la etapa Definir. Uno de los métodos a utilizar en esta fase es
una lluvia de ideas, tomando en cuenta que en este punto todas las
ideas son bienvenidas para intentar conseguir la mayor cantidad de
soluciones y decidir por las que mejor se acerquen a la triada de
factores del Design Thinking (deseable, viable y factible).

Al terminar esta fase se espera tener las caracteristicas que se
plasmaran en funciones de la solucién tecnolégica identificando
cuales son mas indispensables, cudles son necesarias, cuales
podrian aportar valor e inclusive cuales podrian o no estar en el
producto final.

Es en esta fase donde se deben de obtener las ideas que logren
desafiar el status quo y que sean disruptivas para encontrar la mejor
solucion posible.

3.1.4 Prototipado

Con las funcionalidades generadas en la fase de Ideacion se
generara un modelo en el cual se construya una version previa no
funcional del producto, el cual podria no ser la version final del
mismo, ya que podrd ser modificado en las etapas de desarrollo
dependiendo la evolucién del proyecto.

Este modelo podria ser maquetado de las funcionalidades
siguiendo Historias de Usuario para ilustrar qué rol va a
desempefiar cada actividad y en qué orden seria el esperado en cada
flujo. Gothelf y Seiden definen las historias de usuario como “la
unidad de trabajo mas pequeria expresada como beneficio del
usuario final” [9]. Cada una de estas representa una actividad
dentro de la plataforma que se realizard por un rol en especifico.

3.1.5 Evaluacién

El producto generado en la etapa Prototipado debera ser probado,
tanto internamente como en conjunto con el usuario final, con el fin
de identificar las posibles modificaciones, fallas, carencias a
aplicar.

La evaluacion se realizard mediante la aplicacion de pruebas
alfa para uso interno y pruebas beta para uso externo junto a
usuarios finales. Estas pruebas se realizan antes de ser liberada la
plataforma con un grupo pequefio representativo de los usuarios.
Las personas que realizan estas pruebas dan su retroalimentacién y,
en caso de existir, los comentarios de los problemas del producto
[8]. Con base en los datos recabados en estas pruebas se podran
obtener varios posibles escenarios resumidos en dos, que por la
naturaleza del Design Thinking es esperado sucedan ambos al
menos una ocasion en el flujo del desarrollo:

e Existencia de incidencias: si al evaluar se encuentran
inconsistencias o no es de agrado de alguna de las partes, se
deberd identificar las mejoras a aplicar y dependiendo de las
mismas proseguir con la fase adecuada para corregirlas.
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e  Evaluacion exitosa: al no existir detalles encontrados que
requieran su modificacion, la prueba da como resultado un
elemento aceptado y es apto para pasar a la fase de
Implementacion.

3.1.6 Implementacion

En el momento que la fase de evaluacion genere como resultado un
prototipo aceptado por el usuario y se hayan solventado todas las
posibles incidencias encontradas, se procedera a implementar el
producto con la solucion tecnolégica adecuada.

Para solventar la problematica tecnologia se ha elegido
momentdneamente la implementacion de un sistema de
planificacion de recursos empresariales, por las similitudes que una
asociacion civil puede tener con una empresa.

3.2 Enterprise Resource Planning (ERP)

Un sistema de planificaciéon de recursos empresariales nos da

soluciones tecnoldgicas para la gestion de empresas, conjuntando

las actividades en una sola plataforma que une y comparte
internamente la informacion generada para ser aprovechada en los
diferentes procesos de esta.

Un ERP tiene tres caracteristicas principales que aportan
valor a la solucién tecnolodgica, las cuales son [14]:

e  Adaptabilidad: se ajusta a las funcionalidades y necesidades
de cada organizacion, por medio de la configuracion de
procesos.

e Integracion: agrupa los procesos de la organizacion bajo una
misma plataforma evitando que exista informacion duplicada.

e  Modularidad: las funcionalidades las divide en moddulos, los
cuales pueden o no ser instalados dependiendo los
requerimientos de la empresa, proporcionando flexibilidad y
escalabilidad al cliente para adecuarse a los cambios.

El posible ERP elegible seria Odoo, el cual conjunta una gran
variedad de aplicaciones de codigo abierto, con las cuales busca
tener la mayor cantidad de soluciones a las necesidades comunes
de una manera modular, lo cual beneficia para tener una integracion
simple y flexible que permite usar tanto como se requiera en la
implementacion [16]. Se busca en primera instancia trabajar con la
version Community de este ERP, la cual es la version de codigo
abierto para disminuir los costes de implementacion al no depender
de las licencias de este.

El contar con un sistema que maneje sus procesos y almacene
los datos generados para su consulta, buscara obtener una mejor
interpretacion de dicha informacion a través de reportes generados
en la plataforma para conseguir una mejor toma de decisiones
interna y puedan lograr incrementar sus beneficios actuales y
disminuir los tiempos de sus procesos administrativos.

4 Reflexiones

La literatura y tecnologias en auge nos muestra que la busqueda de
nuevas soluciones a las necesidades de una asociacion civil se
puede realizar mediante la metodologia Design Thinking,
generando nuevas y mejores formas de realizar sus actividades.

Tomando las ventajas que nos proporciona la metodologia se
generardn las ideas que solventen las necesidades y deseos
indispensables para el funcionamiento de la asociacion y se buscara
a través de estas un aumento en su efectividad que se traduzca a
mayores apoyos de la asociacion hacia la sociedad.

Al realizar la transformacion digital se pueden tener algunas
desventajas o barreras, siendo una de las principales la falta de
claridad de los deseos del usuario e interesados, pudiendo solicitar
elementos no factibles o viables con las soluciones tecnologicas y
econodmicas. Otro podria ser la resistencia al cambio por parte de
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las personas que colaboran dentro de la asociacion a migrar de sus
procesos actuales a nuevos métodos tecnologicos, que, aunque les
brinden un apoyo, puedan no visualizarlo de esa manera.

Serd una experiencia enriquecedora para ambas partes, pues
si resulta exitoso el ejercicio, la asociacion obtendra una plataforma
que les aporte a sus actividades diarias.
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