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REPORTE PAP

Presentacion Institucional de los Proyectos de Aplicacion Profesional

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

socialmente responsable.

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

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

Resumen

El presente reporte va dirigido a todas las personas que tengan interés en temas de disefio
de servicios, diversidad, inclusidn y la comunidad LGBT+ en un entorno estudiantil. Con base
en distintas herramientas para el disefio inclusivo de servicios, se elaboré una propuesta de
servicio para CODII (Colectivo de Diversidad Igualitaria de ITESO) para manejar el tema de
los voluntarios. De igual manera, se realizé una investigacidn extensiva de herramientas de
disefio de servicios enfocadas a la diversidad, dando como resultado un repertorio de
fuentes que permiten entender las necesidades de la comunidad LGBT+ en diferentes
ambitos.

Desarrollar y promover herramientas para fomentar la inclusién de la diversidad en ITESO,

brindar un espacio seguro mas eficiente para la comunidad LGBT+ dentro del campus y



lograr que el colectivo tenga mas visualizacién, son algunas de las razones por las cuales se
llevé a cabo este proyecto.

Se llegd a un prototipo de servicio utilizando principalmente la metodologia de doble
diamante, el cual contiene soluciones interactivas y atractivas para ayudar a mejorar la
captacién de nuevos voluntarios y fomentar la participacién de miembros actuales del
colectivo. Los resultados de la investigacion dan lugar a una posible mejora del
funcionamiento del colectivo, permitiendo ofrecer un espacio seguro para todas las
personas dentro de CODII, ademas de crear mas participacion estudiantil mediante el uso
de herramientas mas accesibles. Queda pendiente su implementacién y la organizacion del
colectivo para aplicarla y poder mantenerla.

Las herramientas y metodologias utilizadas en este reporte son de naturaleza versatil, por
lo que son aplicables no solo a temas relacionados con la diversidad y la inclusion, sino que
también son excelentes para desarrollar propuestas de disefio de servicio en cualquier

entorno.

1. Introduccion

1.1. Objetivos
El PAP del Observatorio de Servicios cuenta con sus propios objetivos generales y
particulares, los cuales son descritos a continuacién.
General
e Fomentar la cultura de disefio de servicios e innovacién principalmente en
Latinoamérica, por medio del reconocimiento de la situacion actual tanto de las
practicas que existen alrededor del mundo, la situacién de las industrias, y las
tendencias en esta indole.
e Generar conocimiento a partir del uso de la tecnologia y los servicios en problemas
sociales. El proyecto se enmarca dentro del siguiente proyecto de investigaciéon del
PFI: Ecosistemas de innovacidn abierta, basados en la tecnologia, para aumentar el

valor en el modelo de negocio en las Pymes.



Particulares
e Investigacidn: Observamos lo que sucede alrededor, en el contexto especifico de
una organizacion o desde una perspectiva global.
e Estrategias: Desarrollamos soluciones para el contexto especifico buscando su
replicabilidad a otros contextos.
e Comunicacién: Desarrollo de los materiales de informacién y comunicaciéon de

estrategias con los actores del ecosistema.

Durante el semestre de primavera 2023 trabajamos con tres proyectos diferentes: el trabajo
con CODII, lainvestigacidn de herramientas de servicios, y el podcast del Observatorio. Cada
uno de ellos cuenta con sus propios objetivos.
Objetivos Generales - CODI|
e Ayudar a CODIl a lograr sus objetivos como colectivo por medio de Ia
implementacién de estrategias y herramientas de disefio de servicios.
e Lograr que CODIlI tenga una gestion del conocimiento sdlida para que su

permanencia en ITESO vaya mucho mas alld de un par de generaciones mas.

Objetivos Particulares — CODII
e Reclutar, reactivar y retener a miembros en el colectivo que aporten valor a este

como comunidad.

Objetivo — Podcast
e Crear tres episodios mas del podcast del OBSI y hacer difusidon de este para dar a

conocer a la gente externa al PAP lo que se trabaja en el Observatorio.

Objetivo — Investigacion de herramientas de Servicios
e Encontrar herramientas que sean utiles y ayuden a mejorar el disefio de servicios

centrados en la diversidad e inclusion.



1.2. Justificacion

Proyecto con CODII

CODII busca ser un espacio seguro y brindar apoyo a las personas de la comunidad LGBT+
dentro del ITESO, esto para que puedan sentirse cdmodes dentro del campus y les sea
posible superar cualquier situacion que pueda llegar a surgir por discriminacién a sus
orientaciones o identidades de género. Igualmente, el colectivo busca dar visibilidad y
normalizar la existencia de esta comunidad en todos los espacios, centrandose en uno
educativo. CODII busca hacer al ITESO un lugar mas incluyente, mas amigable para quienes
no entran en la heteronorma, porque todos, todas y todes tenemos el derecho a sentirnos
seguros dentro y fuera de la universidad. Este proyecto con ellxs es importante para que

puedan seguir haciendo todo esto y, eventualmente, tener mas alcance.

Podcast

El podcast se busca desarrollar como una manera de dar a conocer a la gente externa al PAP
lo qué se esta haciendo en él. Esta difusion es importante ya que el disefio de servicios
inclusivos, que es el tema principal del Observatorio, es algo de lo que se habla muy poco y
gue es necesario que todos conozcamos pues existe mucha desigualdad en la vivencia de
las personas por ciertas “diferencias” que no se toman en cuenta al construir cosas u ofrecer
servicios, lo que les genera dificultades para hacer tareas que los demas considerariamos
simples. Aunque no estemos involucrados de forma directa en esta area, formamos parte
de una misma sociedad y podemos decidir hacerla mas inclusiva en el dia a dia, y el saber
gue hay opciones para ello ayuda de mucho. Ademas, este proyecto con CODII permite dar
visibilidad y ayudar a la gente a entender las vivencias de la comunidad LGBT+, permitiendo

dar un paso mas en el camino de la inclusion.

Investigacion de Herramientas
El disefio de servicios busca mejorar la calidad de los servicios que una empresa, grupo, o
vendedor pueda ofrecer, a través de diferentes herramientas que nos ayudaran a llegar al

objetivo deseado. Dado que en esta ocasion el OBSI se ha enfocado en brindar sus servicios



y consultoria a un colectivo LGBTQ es importante tener la sensibilidad y apertura de
implementar herramientas que estén basadas en la busqueda de diversidad, equidad e
inclusién, para de este modo evitar caer en situaciones o resultados que no sean afines con
el grupo que se busca ayudar, ya que este es un grupo con tendencia a verse discriminado
y marginado. Por otro lado, las herramientas centradas en la Diversidad, Equidad e Inclusién
parecen ser pocas y aun menos difundidas, por lo que crear nuevas herramientas y

fomentar su difusién podria ayudar a brindar servicios de calidad y mas efectivos.

1.3 Antecedentes

Proyecto con CODII

El colectivo LGBT+ ha existido ya desde hace varios afios en ITESO, pero antes recibia el
nombre de AXIS. Tanto en este como CODII tenian como finalidad principal formar una
comunidad de personas que se identificaran con algunas de estas siglas dentro de la
universidad, y de esta manera proveer un lugar seguro para todos. Con el tiempo, la
necesidad de pelear por sus derechos y buscar la reforma de cosas en la universidad para
cumplir esto también surgid, y al crearse la Coordinacion de Participacion Estudiantil, que
vincula a los colectivos con la institucion, pudieron lograr la creacién de bafios neutros en
algunos edificios y su consideracion en las futuras reformas, asi como incluir en el protocolo
de denuncias de violencia de género los atentados contra personas de la comunidad.
Durante la pandemia, CODIl comenzé a realizar reuniones y eventos virtuales y la
participacion de los voluntarios del colectivo aumentd en gran medida, mas al volver a
presencial esto volvié a disminuir. Sin embargo, en estos ultimos afos se ha dado mdas a
conocer, por lo que ha aumentado en gran medida la cantidad de personas que se han

inscrito, aunque la participacion sigue siendo minima.

Investigacion de Herramientas
La comunidad LGBT+ ha sido excluida a través de la historia, por lo que no se le ha tomado
en cuenta en la creacidn de servicios y productos en general, provocando mas exclusién

aun. En estas ultimas décadas, la lucha por sus derechos y ser reconocidos ha dado frutos,



por lo que socialmente hay mads representacion en medios de comunicacién, provocando
gue mas personas logren identificarse con algunas de estas siglas. Esto también ha
permitido que se les tome mas en cuenta, y actualmente muchas empresas buscan ir por
este tema de inclusion y diversidad tanto para sus clientes como para sus empleados. Por

esto se han ido creando herramientas enfocadas a esto.

Podcast

Desde el inicio del Observatorio de Servicios e Innovacién, en el 2020, se planted la idea de
dar difusion al trabajo que se realizaba en este mediante redes sociales porque se
consideraba algo importante que dar a conocer a la comunidad tanto universitaria como
externa. Se cred la cuenta de Instagram, la que hasta dia de hoy es la Unica forma publica
de hacerlo, mas el aifo pasado se tomé la decision de utilizar otro medio que permitiera
compartir informacién mds completa sobre lo que es el disefio inclusivo y la forma en que
se utiliza en los proyectos que se presentan.

Con el crecimiento de los medios de comunicacidon en los ultimos afios, los podcasts
surgieron como una herramienta auditiva para la difusidon de informacién. Su formato
flexible, asi como la facilidad para crear uno, produjo que hoy en dia sea una de las maneras
mas utilizadas para hablar sobre cualquier temay llegar a publicos variados, especialmente
con la ayuda de las redes sociales. Es esta la razén por la que se eligié en 2022 que estos
serian el nuevo medio de difusidn de lo que se esta trabajando en el OBSI.

Finalmente, en el pasado periodo de verano se grabaron dos episodios, pero debido a que
en otofio no se abrid el PAP la tarea de la difusidn se aplazoé hasta este afio. Ahora se busca

grabar mads contenido para darle continuidad al proyecto.

1.4. Contexto

Las ultimas décadas han sido de gran cambio social a nivel mundial en cuanto a la
visibilizacién y aceptacidn de grupos minoritarios que por mucho tiempo han vivido
oprimidos. La comunidad LGBT+ es un ejemplo de ellos, y es que en cuestién de derechos

se ha luchado para que puedan tener acceso a cosas basicas, y de igual manera, que exista



representacion en los medios de comunicacidn de todas las identidades y orientaciones que
existen. Sin embargo, en algunos paises todavia hace falta lograr al menos que no se
considere ilegal ser homosexual, pero con el avance obtenido estd siendo notorio que
muchas cosas no estan hechas para un sector de la comunidad, o incluso para toda esta. En
otras palabras, el que sea reciente el reconocimiento de su existencia provoca que nunca
se hayan tomado en cuenta para el disefio de la sociedad.

Muchas necesidades que no se cubren debido a esta discriminacidn se han hecho evidentes
con el crecimiento de la cantidad de jévenes que se identifican como LGBT+. Esto se ha dado
gracias a encontrar vivencias de otros similares a lo que han experimentado, y a entender
gue existen mas formas de vivir el género y la sexualidad que la cishetero. El surgimiento
de las redes sociales y el gran crecimiento de ellas ha sido factor principal de ello, pues en
un mundo donde es posible para todos compartir informacién con gente de otros lugares,
el poder contar experiencias propias y hallar una comunidad que haya vivido lo mismo se
ha vuelto sencillo, y actualmente también es visible con figuras publicas que abiertamente
forman parte de la comunidad. Y el que esto suceda también ha generado que se busque
mayor inclusion y representacion en los medios de comunicacion.

Este ultimo punto, la representacion, ha sido clave elemental para ayudar a mas personas
a saber como identificarse, ademas de para normalizarlo. Y es que solamente en México,
de acuerdo con el INEGI (2022), el 5.1% de la poblacion de 15 aios en adelante se identifica
como LGBTI+. Este dato se traduce a cinco millones de personas, de las cuales sus
necesidades no se han tenido en cuenta para construir las ciudades y la vida cotidiana,
haciendo que muchas de las cosas que puedan parecer simples se vuelvan una barrera para
vivir cdmodamente.

De dicho problema en varios sectores poblacionales surge la necesidad de disefar servicios
inclusivos, donde desde un inicio se tomen en cuenta las necesidades de todos. Es un
concepto relativamente nuevo que se conoce muy poco, pero se estd buscando que su
implementacién se lleve a cabo en todas las areas pues existe deficiencia donde sea. Por
mientras, actualmente, el ser parte de la comunidad LGBT+ aun significa contar con mas

obstaculos para sobrevivir y vivir de lo que se deberia, pero se esta encaminando al



progreso con la modificacién de servicios, y creacién de nuevos, que puedan cubrir las

necesidades de esta poblacidn de manera adecuada.

2. Desarrollo

2.1. Sustento tedrico y metodoldgico

A través del disefio de servicios y la aplicacién de sus diversas herramientas (como lo son el

design thinking y el doble diamante) y la investigacion para una mejor comprensién de lo

gue conlleva la Diversidad, Equidad e Inclusién, enfocado en este caso en las comunidades

LGBTQ+, se puede comprender por qué la necesidad de enfocarnos en este proyecto; ya

que debido a las diversas problematicas que ya sea desde el rechazo y/o la ignorancia, esta

comunidad asi como su colectivo CODII dentro del campus se enfrentan a varias carencias

y retos para lograr una mejor iteracion y funcionamiento del colectivo, asi como la

experiencia en su dia a dia para les miembres y voluntaries de este. Asi mismo, la realizacién

de 4 episodios de podcast ayudaria a generar visibilidad sobre estos temas, asi como

mostrar el trabajo que realiza el OBSI.

Design Thinking: Método para generar ideas innovadoras que centra su eficacia en

entender y dar solucidn a las necesidades reales de los usuarios (Libertad R. Cursos,
2020b).

Diseio de Servicio: Campo de conocimiento enfocado en la creacién de experiencias
pensadas utilizando una combinacidn de intangibles y medios tangibles, destinados
a proporcionar un servicio integral para el usuario final (Ingenieria en Empresas de
Servicio - ITESO, 2020).

Doble Diamante: Metodologia de disefio e innovacidn, que pueden seguir tanto

disefiadores como no disefiadores para encontrar soluciones a problemas complejos
que respondan a las necesidades de las personas (Design Council, 2021).

Pasos del doble diamante: Descubrir, Definir, Desarrollar y entrega de resultados

(Design Council, 2021).

DEI: Diversidad, Equidad e Inclusidn.



e Sexo: Clasificacion de una persona asignada al nacer, puede ser masculino, femenino
o intersexo (Trevor Project, s.f.).

e Intersexo: se refiere a aquellas personas cuya fisiologia sexual no se ajusta por
completo a uno de los dos sexos (masculino o femenino) (Trevor Project, s.f.).

e Género: caracteristicas social y culturalmente identificadas como masculinas o
femeninas (Trevor Project, s.f.).

e |dentidad de género: Manera interna en que una persona vive su género, este puede

corresponder o no con el sexo asignado al nacer (Trevor Project, s.f.).

e Expresion de género: como una persona manifiesta su género (forma de vestir,

hablar, comportamiento, manierismos, etc.) (CONAPRED, 2016)
e LGBTQ+: Siglas con las que se refieren a las personas Lesbianas, Gays, Bisexuales,
Trans, Queer y mas. (CONAPRED, 2016)

e Diversidad sexual y de género: Todas las posibilidades que tienen las personas se

identificar, mostrar y experimentar su sexualidad (CONAPRED, 2016).

e Colectivo: grupo social cuyos miembros comparten ciertas caracteristicas o trabajan
juntos para logar un objetivo comun (Definicion.de, s. f.).

e Inclusidn: integracion de todas las personas o grupos de personas para que tengan

equidad de acceso a diversos recursos u oportunidades (Coelho, 2019).

2.2. Planeacién y seguimiento del proyecto

Proyecto con CODII
e Descripcion del proyecto
Con enfoque especifico en la captacion y retencion de miembros dentro del
colectivo, se llevaron a cabo entrevistas y consultas con organizadores, gracias a la
cuales se llegd a la conclusion de que nuestro enfoque debe ser “crear comunidad
en privado” esto es, dar énfasis actividades para integrar miembros nuevos o
inactivos con los activos de manera hibrida (presencial y virtual), protegiendo tanto
la seguridad del colectivo, asi como de miembros o posibles miembros futuros que

pudieran verse vulnerados por exposicion.
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e Plan de trabajo

Planeacion de actividades E2: Proyecto CODII

Actividad

Semana 5
13/02-17/02

Semana 10 | Semana 11 | Semana 12
20/03-24/03 | 27/03-31/03 | 10/04-14/04

Semana 14 | Semana 15
24/04-28/04 | 1/05-5/05

LMXJVILMXJVILMXJV|ILMXIV

1[Etapa de descubrimiento

1.1 Junta con Gabi para saber sobre CODIly el proyecto

LMXJVILMXJV[LMXJV

LMXJIVLMXIV

1.2 Investigacion inicial de CODIly las problematicas planteadas

1.3 Diagndstico inicial de CODIl individual

1.4 Entrevistas

2|Etapa de definicion

2.1 Primeros coou

—

22 Hallazgos de las entrevistas

2.3 Realizacién de los mapas de empatia

3[Etapa de desarrollo

many

3.2 Primera iteracion del prototipo final

3.1.1 Matriz de decision de hallazgos

3.2.2 How might we?

313 Ideacion de soluciones

3.1.4, Matriz de decision de ideas de solucion

3.1.5 Moodboard

3.1.6 Storyboard de la propuesta de solucion

4|Segunda iteracion

4,1 Definicion de la hipotesis

4.2 Definicion de las nuevas preguntas de investigacion

4.3 Definicin del nuevo plan de investigacién

4.4 Realizacion de la nueva investigacion

441 Definicién de los entrevistados y encuestados

442 Definicion de las preguntas de entrevistas y encuestas

443 Realizacion de entrevistas

444 Vaciado de

_ |45 Afinacién de la idea de solucion

5|Presentacién de la idea de solucién

Investigacion de Herramientas

e Descripcion del proyecto
Através de varias técnicas de busqueda y utilizando palabras especificas como “DEI”,
“LGBT”, “Diversity” e “Inclusion” se han encontrado en

herramientas, tool kits, casos, e investigaciones que sean de utilidad para fungir

la web diversas

como guias y base para el disefio de servicios para la diversidad e inclusion.

e Plan de trabajo

Planeacion de actividades E2: Investigacion de

Fechas
Herramientas
Semana 3 | Semana 4 Semana 8 | Semana 8 Semana 12
Actividad LMXJVILMXIV LMXJVILMXIV LMXJV
1|Lecturas sobre lac i LGBT+ y el disefio
2|Investigacién individual de servicios dirigidos a la inclusién en Google
3(Investigacién en equipos de ientas facilitadoras de los servicios para la diversidad|
3.1 Busqueda y vaciado de links en la hoja de datos
3.2 Analisis de las ientas encontradas

4|Seleccién de las h ientas relevantes

Podcast

e Descripcidn del proyecto
Tras una lluvia de ideas relacionadas con los temas anteriores (Servicios de disefio
para CODII y la investigacion de herramientas) trabajados en el PAP se pretende

crear un episodio de podcast con una duracién no mayor a 20 minutos en el cual se




hable del tema “Disefiar Servicios desde la empatia” el cual servird como apertura a
los episodios sobre inclusién social LGTBQ que le precederdn. Esto con el fin de
mostrar al publico lo que se realiza desde el OBSI. Para esto, tras realizar una
investigacién concienzuda se tocard el tema de la empatia, la empatia e inclusién en
disefio de servicios, dar ejemplos de herramientas para inclusiéon que el publico
podria utilizar, asi como contar casos de “terror” que carecieron de empatia y casos

de éxito en los cual se empatizd con el usuario.

e Plan de trabajo

Planeacion de actividades E2 Podcast Fechas

23002
2402
25/02
26f02
27/02
28f02
o1/03
o2f03
03/03
lo4tos
05l03
o603
o7/03
08fo3
logfo3
1003
11/03
12/03
13/03
1403
15/03
16/03
17/03
18jo3
19/03
20f03
21/03
22/03
23003
24f03
2503
26/03

Actividad

27/03

2803

29/03
30/03
31/03
lo1foy

o204

igacion de "Qué es empatia?”

Definir temas y "guion® de discusion
Inve cion i

de a comentar de inclusién en el disefio de servicios.

2|

El

4[Definir de éxitoy fi ios inclusivos
5|

6|

y
Investigacion de empatia e inclusién en servicios especifamente comunidad LGBT

Ensayo del capitulo

i6n del capitulo

¢[Edicion del capitulo

9[Difusion del capitulo

10[Publicacién del capitulo

3. Resultados del trabajo profesional

Proyecto con CODI|

El equipo se enfocd en la captacion y retencion de voluntarios del CODII.

En esta parte del trabajo, el equipo se centré en entender a posibles voluntarios de
diferentes colectivos en universidades para asi poder conocer distintas razones por las
cuales un alumno podria o no ser un voluntario que generase valor en un colectivo
universitario. Por medio de encuestas y entrevistas logramos conocer mas a detalle las
razones por las que un alumno desea convertirse en voluntario y brindar de su tiempo a un
colectivo. Dichas herramientas fueron de gran utilidad para poder entender al perfil de
voluntarios que busca CODII y asi como comprender el por qué algunos miembros de la
comunidad LGBT podrian no estar interesados en convertirse en voluntarios por temas de
privacidad, pena, no identificarse con el colectivo o incluso mero desinterés. Con base en
los resultados obtenidos, conocemos mas a detalle las motivaciones de los voluntarios y

algunas barreras que pueden impedir que un alumno se convierta en voluntario, lo cual es
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importante para las siguientes fases del trabajo ya que esta informacién brinda al equipo

una guia sobre como actuar en el disefio de propuesta.

Investigacion de Herramientas

El objetivo concreto de esta investigacion es generar una lista organizada de instrumentos
pertinentes a la inclusién y diversidad, enfocados especificamente a la comunidad LGBT. El
objetivo es la difusién de contenido, herramientas y guias en redes sociales para promover
la inclusién en los servicios. Para llevar a cabo esta investigacion de herramientas, se
aplicaron varias rondas de filtrado de las herramientas para al final obtener informacién
realmente util y enfocada en la comunidad LGBT que promueva la inclusion y la diversidad

en el disefio de servicios.

Podcast

Desarrollar un episodio del Podcast del OBSI nos ensefié todas las implicaciones que tiene
la planeacion, direccion, produccion y edicién de un episodio con un enfoque en un tema
de impacto social con el fin de generar empatia y educacién de la audiencia. A lo largo del
proceso pudimos observar la importancia de realizar una planeacién detallada para lograr
un flujo mds orgdnico en nuestra conversacion y no sonar como robots o que pareciese que
estdbamos leyendo un guion prefabricado. El resultado de los esfuerzos realizados por el
equipo es un material audiovisual de no mds de 30 minutos alojado en plataformas digitales
como YouTube vy diferentes redes sociales para promover su difusidn, generar alcance y

lograr un cambio en los oyentes.
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4. Reflexiones del alumno o alumnos sobre sus aprendizajes, las implicaciones éticas

y los aportes sociales del proyecto

Aprendizajes profesionales

Fernanda

Al inicio de este proyecto consideraba que los aportes que podia hacer desde mi
area profesional eran muy limitados, y que lo que aprendiera durante este seria
complicado de enfocarlo a mi carrera. Sin embargo, con lo que fuimos desarrollando,
y con las cosas que fui aprendiendo y experimentando comprendi que no era asi.
Con todos los proyectos me fue posible desarrollar la habilidad de investigacion,
agregando nuevas metodologias y herramientas para hacerlo. Con el trabajo con
CODII, pude aprender nuevas formas de llevar todo el proceso para crear una
propuesta de solucidn, especificamente con el modelo de doble diamante, cosa a la
gue anteriormente no le habia prestado mucha atencién en los proyectos que habia
desarrollado, pero realmente es importante pues permite evaluar mejor las
problematicas y llegar a soluciones mas completas. Y en general todo lo realizado
hizo que pusiera a prueba habilidades como la organizacion de tiempos, trabajo en
equipo y resolucién de problemas, lo que me permitié desarrollarlas también.
Considero que una de las cosas mas importantes que obtuve de este PAP para mi
vida profesional es que la tecnologia puede tener un lugar importante en temas de
inclusidn social, pues es algo que desde hace mucho me ha generado interés, pero
nunca habia encontrado la manera de relacionarlos. El disefiar desde la empatia para
generar soluciones inclusivas me ha dado una perspectiva nueva de lo que puedo
llegar a hacer con mi carrera, y ahora también cuento con varias herramientas que

me ayudan a entender como hacerlo.

Daniela

Como disefadores siempre se nos ha ensefiado que la base para un buen disefio es

que este sea funcional y como tal, es de suma importancia ponerse en los zapatos
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del usuario, por lo que es necesario investigar y analizar todo el contexto que
compete a este, desde motivaciones, dificultades, entorno, etc. Solo asi se podrd
llegar a la conclusién de qué es lo que en verdad necesita el usuario y de qué manera
solucionar tal necesidad. En el caso de CODII pudimos aplicar esta parte del proceso
de disefio, llegando asi a presentar varias propuestas para mejorar el
funcionamiento del colectivo, en lo que a la captacidn de mas miembros compete.
A su vez, es interesante trabajar con compafieros de diferentes disciplinas ya que
dejan entrever diferentes puntos de vista, asi como ensefiarnos diferentes
herramientas que no eran del conocimiento de todos. Siempre es interesante tener
varias perspectivas al momento de buscar una propuesta que mejore el servicio con
el que se estd trabajando. Dicho esto, a diferencia del disefio en general, el disefio
de servicios es mucho mas sensible a los contextos éticos y sociopoliticos, es
imperativo que estos aspectos se lleven siempre presentes para lograr un resultado
gue sea verdaderamente exitoso, ya que no se trata de crear un producto tangible
como tal, sino un servicio que pueda impactar positivamente al usuario en el
contexto que se esté trabajando, esto es, su manera de vivir, experimentary percibir
lo que hemos creado. Personalmente me llevo el aprendizaje de siempre tomar en
cuenta el aspecto ético en los resultados de cualquier proyecto que pudiese
desarrollar a futuro, dar un paso extra para realmente asegurar que la experiencia

de mi usuario sea siempre la mas inclusiva.

Alejandro

Alolargo de este proyecto he aprendido importantes lecciones que me han ayudado
a crecer y desarrollarme como persona. He aprendido que para alcanzar el éxito en
cualquier proyecto o dmbito laboral es fundamental ser proactivo y estar dispuesto
a asumir nuevos retos y desafios. Asimismo, comprendi que la comunicacién es clave
para lograr objetivos en equipo y que la honestidad y la transparencia son valores

esenciales en cualquier entorno académico y/o laboral.
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Otro aprendizaje importante que he adquirido es la importancia de la planificacion
y la organizacidn para alcanzar meta y objetivos especificos, asi como la necesidad
de establecer prioridades y delegar tareas de manera efectiva. Por otro lado, he
comprendido que la flexibilidad y la capacidad de adaptacién, son skills clave para
enfrentar situaciones imprevistas y cambios en el desarrollo del proyecto.

Finalmente, he aprendido que la ética y la responsabilidad son valores
fundamentales en el desarrollo de cualquier proyecto y en cualquier actividad
profesional y que la integridad es esencial para construir relaciones de confianza con

los involucrados y las involucradas en el proyecto.

Aprendizajes sociales

Este proyecto del PAP se dirige a una poblaciéon en especifico: la comunidad LGBT+
del ITESO. Para saber cdmo abordarlo tuvimos que primero aprender sobre la
comunidad en general, dentro de lo cual se encontraban tanto las diferentes
orientaciones e identidades que la constituyen, asi como las problematicas a las que
suelen enfrentarse. Esto nos aporté mayor conocimiento sobre la diversidad,
permitiéndonos tener una perspectiva mas amplia sobre las diferentes formas que
existen de experimentar la vida, y como algunos tienen mas barreras al querer
desarrollarse puesto que la mayoria de las cosas no estan disefiadas de manera
inclusiva.

Otro aprendizaje importante que obtuvimos durante las etapas de investigacion de
todos los proyectos fue a hacer las cosas desde una perspectiva inclusiva. No solo el
disefar, sino incluso hablar de un modo que haga sentir a todas las personas que
forman parte de la conversacién que estamos teniendo y nos referimos a ellas de la
manera como se sientan comodas, al recabar informacién utilizando herramientas
gue nos ayuden a realizar nuestras investigaciones de campo de manera inclusiva, y
a pensar fuera de la cisheteronormatividad. Y, lo que consideramos lo mas

importante, a siempre actuar desde la empatia.
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Todo lo anterior son cosas que es posible utilizarse en casi cualquier ambito de la
vida, ayudandonos tanto de modo profesional como personal a hacer del mundo un
lugar mas inclusivo e idear maneras de fomentar esto. Por lo tanto, el impacto de
este proyecto, ademas de la aportacion directa a CODII y al desarrollo de servicios
para la diversidad, va en general hacia la comunidad LGBT+ y su inclusién en la
sociedad, pues al nosotros dar el primer paso podemos hacer algo para cambiar

aquello que nos rodea, aunque sea de a poco.

Aprendizajes éticos

Sobre la problematica especifica que abordd nuestro equipo en este PAP, como se
menciond anteriormente, primero se tuvo que investigar sobre la comunidad con
quién estuvimos trabajando, ya que trabajar con otras personas implica varios
aspectos éticos, desde el trato, el cuidado y consideraciones que debemos brindar a
nuestros usuarios. Co-crear un servicio que impacte en la forma de vivir y
experimentar la vida universitaria para un grupo de personas que pueden verse
facilmente vulneradas por la sociedad ya sea activamente o desde la ignorancia,
implicd a su vez hacernos a nosotros mismos conscientes de cdmo ejercemos
nuestros conocimientos y habilidades para su mayor aprovechamiento en el
proyecto. Gracias a esto hemos podido detectar cuales son las necesidades y
dificultades que se viven en el colectivo CODII, qué herramientas podemos aplicar
para mejorar la captacion y participacion de voluntarios, creando comunidad y a su
vez protegiendo a sus personas, lo cual a su vez brindara una experiencia positiva
para los usuarios. Esta experiencia nos ha ensefado a trabajar por y para la
diversidad e inclusion, desde el publico en general como grupos de personas
especificas que puedan verse vulnerables al no soler ser consideradas. Un buen

servicio, producto o resultado es aquel que puede ser utilizado por todos.

Aprendizajes en lo personal

Fernanda
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Este proyecto me permitié ampliar mis conocimientos sobre la comunidad LGBT+ y
entender mas de las dificultades a las que se enfrentan quienes pertenecen a ella,
lo que me ha ayudado a complementar mi vision de la vida y de la sociedad a la que
pertenecemos. El saber mas de estas adversidades ayuda a argumentar la idea de
gue no todos tenemos las mismas posibilidades, que existe bastante desigualdad y
gue no es solamente un “échale ganas” para salir adelante como cominmente se
cree. Y, con esto, entiendo mejor que es necesario hacer algo para generar un
mundo mas justo, y que existen muchas maneras de aportar, aunque sea un poco,
desde nuestro dia a dia.

De igual manera, el PAP me ha ayudado a aprender cdmo convivir y comunicarme
con las demas personas, sobre todo en cuanto al uso del lenguaje inclusivo y el tener
presente que no todos son cishetero, por lo tanto, no debo asumir eso de primera
mano y preguntar cuando sea posible. Me llevo también muchas herramientas para
tratar de generar un ambiente seguro para las personas que me rodean. En general,
poner como prioridad el vivir y actuar de forma empatica ha sido mi principal

aprendizaje en todo esto.

Daniela

Sin duda alguna, este PAP amplio mi perspectiva en cuanto a la inclusién, la
importancia y el impacto que lo que podamos crear y/o brindar pueda tener en
terceros. Trabajar con otras personas, escuchar sus motivaciones, dificultades, y
experiencias abre mi sensibilidad hacia el valor que tenemos todos como personas.
Respetar sus derechos, reconocerles sus predilecciones y aspiraciones, son cosas
que parecen nimiedades pero que, sin embargo, pueden cambiar por completo las
vidas de las personas con quienes interactuamos. He de admitir que este proyecto
me ha hecho cuestionarme el cdmo mi actuar ha podido y podra impactar en otras
personas, yo me consideraba que era respetuosa de otras personas, pero élo he sido
lo suficiente? ¢ He estado realmente pensando e incluyendo a todes cuando trabajo?

éCémo podrian mis acciones ser verdaderamente ser inclusivas? éSi algo me
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incomoda o me molesta en otros, es por qué realmente no va con mis principios o
serd mds bien que estos rechazos o renuencias a cambios vienen desde el
desconocimiento, desde el no entendimiento, desde la no empatia? Son cosas que

ahora me pregunto cuando debo tomar alguna decisién o algo me causa conflicto.

Alejandro

Durante mi participacion en el PAP, adquiri diversos aprendizajes que me
permitieron conocerme a mi mismo y a la sociedad en general. En Particular, el PAP
me ha ensefiado a investigar para identificar las necesidades de un grupo especifico
y a desarrollar soluciones eficientes para resolver problemas a los que se enfrenta
la comunidad LGBT+, especificamente el CODII en ITESO. Asimismo, pude observar
diferentes perspectivas y contextos de muchas personas, lo que me permitié
aprender a convivir en la pluralidad, la diversidad y la inclusién. Aprendi a utilizar
herramientas de ideacion e investigacién como el doble diamante y el design
thinking que me ayudaron a identificar informacion relevante y a organizar mi
tiempo y responsabilidades de manera efectiva. Aprendi la importancia de ser
empatico, utilizar lenguaje inclusivo y comunicar de manera efectiva para trabajar
en equipo. También, el PAP me ayudo a ser consciente de la violencia a la que se
enfrentan las personas de la comunidad LGBT+ y gracias a estos aprendizajes he
generado mayor empatia y reconocimiento hacia esta comunidad. Gracias al PAP
he adquirido habilidades valiosas que me han ayudado a desarrollar mi proyecto de

vida de manera ética, empatica y respetando la diversidad y la inclusion.

5. Conclusiones

Generales

Los objetivos planteados al inicio del PAP se dividieron de acuerdo a los tres
proyectos que llevamos a cabo, los cuales se fueron desarrollando de forma paralela
durante el semestre. De forma general, en los tres obtuvimos buenos resultados y

aprendimos sobre el disefio de servicios, especialmente dirigidos a la comunidad
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LGBT+, y también pudimos aprender de esta las necesidades que tienen y cuanto

hace falta para que realmente pueda existir un mundo incluyente.

Buena parte del éxito de este proyecto se debid a la disposicidn de las personas de
CODIl en aclararnos dudas y ayudarnos durante todo el proceso cuando lo
necesitaramos, escuchando siempre ideas y proponiendo otras cosas. Esto nos
permitio cumplir el objetivo de disefiar un servicio donde se incluyera al cliente, es
decir, las personas que al final seran beneficiadas por este, pues en muchos casos
habia cosas que se nos pasaban por alto considerar y escucharles nos permitia
entender mas sus necesidades. De este modo, podiamos tener una perspectiva mas

amplia sobre lo que debiamos trabajar.

Otro de los puntos fuertes para este proyecto fue tener las actividades a realizar
dentro de este establecidas desde un inicio, con fechas aproximadas y tiempo
especificado para cada uno. En otras palabras, conocer el proceso desde el principio
nos permitio entender mas lo que realizariamos, cosa que para los otros dos
proyectos fue diferente, dandonos algunos problemas de organizacién. Al final,
pudimos lograr cumplir el objetivo de entregar las propuestas para CODII, y con ello

identificar areas de mejora que le ayudan al colectivo a crecer.

En cuanto al podcast, en este logramos tener los tres capitulos nuevos como se
propuso en un inicio. Lo que hizo falta para lograr este objetivo por completo fue

publicar los capitulos anteriores y estos, y darles difusion.

Por ultimo, la investigacidon de herramientas buscadbamos encontrar recursos que
nos ayudaran a hacer un proceso de disefio mds incluyente de la comunidad LGBT+.
En este caso no logramos exactamente el objetivo porque no conseguimos
herramientas directamente relacionadas con el disefio de servicios para la
diversidad, mas hallamos varias fuentes que pueden ayudar a quienes se dedican a
esto, tanto para entender cdmo se pueden mejorar algunos servicios ya existentes
con el fin de hacerlos inclusivos, como para entender qué necesidades se deben

considerar para disefiarlos desde un inicio de esta forma. Igualmente, son
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herramientas a las que es necesario darles difusidn, por lo que al final consideramos
que, si bien no es exactamente lo que buscdbamos, hallamos cosas que pueden ser

igual de utiles y entendimos que hace falta mas en esta area.

En conclusién, para los tres proyectos conseguimos productos satisfactorios
dirigidos a lo esperado, aunque el mas completo y que nos ensefié mas fue el trabajo
con CODII. Ahora queda que el colectivo acuerde la forma de organizar la
administracion de la plataforma, se informe mas sobre ella e implemente las ideas
presentadas en el prototipo, tomando constantemente en cuenta la experiencia de

los usuarios y haciendo modificaciones para irla mejorando.

Personales
Fernanda

Al inicio del PAP me propuse aprender mas sobre la comunidad LGBT+, el disefio de
servicios y el design thinking, ademas de mejorar mis habilidades de comunicacién
y organizacion. Con los proyectos desarrollados consegui mas conocimientos sobre
lo primeroy logré entender lo que es el disefo de servicios y cdmo se aplica el design
thinking en esto, con lo que obtuve una herramienta nueva para aplicar a distintas

areas como, por ejemplo, mi carrera.

Igualmente, comencé el proyecto con la apertura a cambiar mi forma de ver varias
cosas, y esta experiencia me permitié comenzar a ver el mundo con otros lentes,
dandome una perspectiva mds amplia de todo. Asi que, al final, logré el objetivo mas
importante que siempre me planteo al probar cosas nuevas: rerformular mi forma

de ver la vida, aunque sea un poco, y aprender cosas que me ayuden a esto.

Daniela
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Sobre los objetivos principales de este PAP en un inicio no tenia tan clara la relaciéon
entre un proyecto y otro, aun asi, mi objetivo personal fue tener la disposicidon a
aprender de ellos y ofrecer mis conocimientos en mi campo del disefio. Segun se
fueron trabajando de manera intercalada los tres proyectos fui encontrando la

relacién entre uno y otro.

La investigacién de servicios nos ayudo a tener las herramientas y conocimientos
basicos necesarios para saber cdmo dar un trato y servicio adecuado vy
sensibilizarnos hacia la comunidad LGBT y los integrantes de CODII. Con CODII
pudimos compartir sus experiencias y perspectivas, los cuales fueron de suma
importancia al momento de trabajar con ellos ya que su retroalimentacion fue base
para llegar a resultados de disefio positivos. Por su parte en cuanto al podcast, el
conjunto de los dos proyectos anteriores, nos dieron el empape necesario para vivir
y entender en primera persona la importancia de la empatia en el disefio de

servicios, tema central de nuestro capitulo.

Asi fue como trabajar en conjunto tres proyectos fueron palanca para avanzar uno
en el otro. De toda esta experiencia me llevo una nueva sensibilidad vy
concientizacion hacia los grupos vulnerables, la importancia de tomar siempre en
cuenta la singularidad de cada persona y sobre todo la satisfaccién que trae consigo
saber que nuestras habilidades puestas en practica de manera sensible y empatica

pueden ayudar a mejorar las experiencias de entorno y vida de las personas.

Alejandro

A lo largo del desarrollo del PAP, se realizaron tres proyectos en paralelo, todos
enfocados en el disefio de servicios para la comunidad LGBT+ dentro del ITESO,
especificamente para el CODIl. De los objetivos planteados en un inicio todos se

cumplieron, obteniendo resultados satisfactorios en cada uno de los proyectos.
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El proyecto con CODII fue el mas completo y en su desarrollo aprendimos de manera
tedrica y practica la metodologia del doble diamante y su aplicacidon en el diseio de
servicios, ademads con una perspectiva de diversidad e inclusion. La manera en la que
se involucré CODII con el proyecto fue clave para su correcto desarrollo e impacto

significativo dentro del colectivo.

En el caso del podcast, obtuvimos como resultado un material audiovisual con
contenido relevante para temas de diversidad e inclusidn con fines de divulgarlo y
lograr concientizar a la comunidad educativa acerca de la importancia de reconocer

las necesidades de distintos grupos vulnerables dentro del ITESO.

El PAP me permitio aprender y aplicar el design thinking desde diferentes diciplinas,
reflexionando sobre la necesidad de construir una sociedad mds inclusiva, empatica
y consciente. El trabajo en equipo con mis compafieras y la retroalimentacién de la
maestra y demas comparieros del PAP nos ayudod a tener una perspectiva mdas amplia

del problema y trabajar en soluciones que realmente generen un impacto real.
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