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Resumen

El desarrollo de este proyecto aplica la metodologia Desing Thinking para fortalecer los
servicios de ambulancia y servicios preventivos en eventos masivos del Benemérito Cuerpo de
Bomberos Voluntarios del municipio de Rionegro, en el oriente de Antioquia. Para el desarrollo
de este proyecto se utiliz6 un enfoque cualitativo etnografico no participativo y una encuesta
semiestructurada, lo que permitié identificar las necesidades de la atencion médica en salud para
los eventos masivos y asi disefiar el portafolio de servicios que potencialice la imagen
institucional y el acceso a la contratacion de estos servicios. El prototipo de baja fidelidad,
creado y evaluado con principios basados en el Desing Thinking, permiti6 alcanzar resultados
propicios, como una solucion innovadora y satisfactoria para los usuarios.

Los hallazgos de este proyecto demuestran que una organizacion con la implementacion
de estrategias enfocadas a la experiencia, satisfaccion de los clientes, del mismo modo una
orientacion de sostenibilidad empresarial fundamenta un impacto positivo y significativo en la

rentabilidad, imagen corporativa y competitividad del cuerpo de bomberos.
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Desing Thinking, innovacion, servicios, bomberos y portafolio.



Introduccion

La globalizacion ha traido consigo una creciente de complejas competencias econdmicas,
sociales y empresariales, donde el aumento de demandas exige a las organizaciones enfocar sus
esfuerzos en propuestas innovadoras que respondan efectivamente a las necesidades especificas
de la comunidad objetivo. El Desing Thinking es una metodologia que se ocupa de impulsar la
creatividad, empatia y resolucion de problemas, para que las organizaciones transmuten y
promuevan sus servicios y/o productos.

El Benemérito Cuerpo de Bomberos Voluntarios del municipio de Rionegro Antioquia,
posee la necesidad de perfeccionar su imagen corporativa, posicionar y potenciar sus servicios de
ambulancia y los servicios preventivos para eventos masivos con un enfoque de sostenibilidad y
mejora continua. Con la aplicacion de la metodologia de Design Thinking en este proyecto, se
pretende realizar un diagnostico especifico sobre necesidad en salud de la comunidad y asi poder
desarrollar un disefio de portafolio de servicios del cuerpo de bomberos, que garantice una oferta

oportuna, eficaz y rectificada con la innovacion y responsabilidad social.



Marco tedrico
Desing Thinking

Esta metodologia de pensamiento de disefio busca la innovacion creativa, con el fin de
encontrar soluciones llamativas a necesidades de la organizacion y enforcarse en transformar los
productos y/o servicios ofrecidos.

La creacion de prototipos y la forma de ponerlos a prueba es como el Desing Thinking
aumenta las probabilidades de éxito reuniendo todas sus herramientas de mercadeo, ingenieria,
satisfaccion del cliente y conocimiento del sector econémico.

Segtin Tim Brown el Desing Thinking se trata de una disciplina que usa la sensibilidad y
métodos de los disefiadores para hacer coincidir las necesidades de las personas con lo que es
tecnologicamente factible y con lo que una estrategia viable de negocios puede convertirse en
valor para el cliente y en una oportunidad de mercado (Brown, 2014, p. 18)’

El Desing Thinking observa el comportamiento humano para desarrollar sus estrategias
de mercadeo y de esta manera dar resolucion a los problemas organizacionales con tres tipos de
inteligencia: integral, emocional y experimental, esto lleva a evaluar los clientes, sus emociones
con respecto a los productos y/o servicios, como ha sido su experiencia e identificar las falencias
de la empresa para dar una mejora en el proceso de innovacion.

La aplicacion del Desing Thinking ha demostrado su versatilidad siendo util para muchas

areas, disciplinas y profesiones, para ello se ha hecho uso de otras herramientas, principios,

!'Serrano M. Blazquez P. 2014. Desing Thinking Lidera el presente, Crea el futuro



pilares, recursos, acciones, bases y otras metodologias como competencias claves y precisas para
la resolucion de los problemas a los que se enfrenta una organizacion, de esta manera el Desing
Thinking pretende descubrir, innovar, idear a través de prototipos, se pueden entonces utilizar
metodologias para la resolucion de problemas como: TRIZ (teorija rezhenija izobretatelskih
zadach: teoria de la solucion creativa de problemas) o QFD (Quality Function Deployment:
Despliegue de la Funcion de Calidad).

TRIZ: una metodologia desarrollada por Altshuller cientifico e ingeniero ruso 1926-1998,
desarrollada inicialmente para problemas relacionados con la tecnologia, sin embargo, se ha
podido aplicar a otros campos. Esta metodologia afirma “los problemas de la invencién pueden
ser codificados, clasificados y resueltos metddicamente, al igual que otros problemas de
ingenieria”.

QFD: desarrollada para satisfacer la necesidad del cliente en el disefio y desarrollo de
productos. El fin de esta metodologia es una adaptacion del sistema de gestion de calidad para
que el equipo desarrolle una buena comunicacion y se aplique a cualquier proceso de
planificacion, priorizando las soluciones posibles determinados por unos objetivos.?

Como estas metodologias que determinan estrategias sistémicas y de relaciones

tecnoldgicas, existen bases, procesos y lecciones que ayudan a la aplicacion del desing thinkig.

2 Castillo-Vergara, Mauricio, Alvarez-Marin, Alejandro, & Cabana-Villca, Ricardo. (2014). Design

thinking: como guiar a estudiantes, emprendedores y empresarios en su aplicacion.



Entre las bases hay unos pilares y recursos que entrelazan el talento humano y como su

nombre lo

Pilares:

Recursos:

indica los recursos para operar la metodologia Desing Thinking.

Generacion de empatia: ante cualquier problema a resolver dentro de la compaiia,
existen también problemas, necesidades y/o deseos de las personas encargadas de
resolver el problema de la organizacion por lo cual que hace necesario crear una
interaccion empatica para que facilite la resolucion optima del problema.

Trabajo en equipo: el aporte singular de cada una de las personas agrega un valor
significo de aporte al trabajo que se desarrolla.

Generacion de prototipos: con el Desing Thinking se efectian las posibilidades de
resolucion correcta, con el fin de adelantarse a la identificacion de fallos y que sean

solventados.

Atmosfera en la que se promueve lo ludico. El bienestar de los empleados y su salud
mental son fundamentales para que promuevan y den todo su potencial. Es necesario
proporcionar técnicas con gran contenido visual y plastico, que genere en los
participantes ideas creativas e innovadoras que sean factibles.

Los materiales. La buena interpretacion nace de observar una imagen, por esto es
indispensable contar con toda la utileria para aplicar la metodologia Desing Thinking
eficazmente. Dentro de los implementos necesarios se requieren cdmara de grabacion
y fotografia, material de papeleria visual, notas adhesivas, lapices de colores,

rotuladores, hojas de papel y demas implementos de papeleria.



Proceso:

10

El Equipo: siendo una de las bases el trabajo equipo es importante para la aplicacion
del Desing Thinking, contar con personal diverso, con diferentes experiencias,
numerosos conocimientos haran que la aplicacion de la metodologia tenga varios
puntos de vista y aportes a la resolucion de problemas, deben contar con una persona
que con los conocimientos necesarios sobre la metodologia para guiar el proceso.
Dependiendo de esto se espera que el equipo sea estable y perdure durante el
desarrollo de la actividad.

El Espacio: un lugar luminoso, inspirador, amplio, donde las personas tengan una
mesa donde se puedan reunir y con paredes donde pueden ir impartiendo las ideas y
prototipos que van surgiendo en el desarrollo del proceso, alli los participantes deberan
sentirse comodos y estar de buen humor.

Actitud del equipo de investigacion: las personas en el proceso deben tener la “Actitud
del disefiador™, es decir, los participantes deben ser curiosos, observadores, creativos y

sobre todo empaticos sin prejuicios.

La metodologia propone tres etapas para el desarrollo del Desing Thinking.

Primera etapa: “entendimiento de la realidad objeto de estudio y de sus protagonistas
permitirdn (re)definir el reto planteado inicialmente”.

Segunda etapa: “orientada a la busqueda de soluciones concretas disefiadas en clave de
cocreacion”.

Tercera etapa: “implementacion, evaluacion y retroalimentacion que permitira

redefinir y mejorar constantemente el problema o reto abordado.
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Estas etapas van acompafiadas de 5 acciones: Empatizar, Definir, Idear, Prototipar y Testar.’

El Desing Thinking es una herramienta de gran utilidad para realizar procesos de innovacion
en las organizaciones, tener ideas creativas que permitan el mejoramiento continuo, permitiran el
disefio de nuevos prototipos que podran ser implementados y alcanzar eficazmente los objetivos
propuestos por las directivas.

Uno de los sectores en los cuales se ha podido evidenciar la aplicacion de la metodologia
Desing Thinking es el sector salud, dentro de los procesos de acreditacion obligatorios los
estandares y protocolos del centro asistencial son esenciales por eso en el caso del Hospital Padre
Hurtado de Chile, en este se realizo el proyecto “Disefio, desarrollo e implementacion de APP
para optimizar proceso de acreditacion en el servicio de medicina del Hospital Padre Hurtado™.
Este proyecto fue realizado con metodologia Desing Thinking implementando estapas de
escucha con el fin de empatizar y escuchar a los usuarios y asi determinar las necesidades,
esperanzas y aspiraciones, la segunda etapa es la de crear ya se tiene identificado un problema y
se buscan soluciones creativas a este.

La tercera etapa consiste en entregar un prototipo y evaluar, es decir se realiza un testeo de la

APP (posible solucidn), se busca testear la aplicacion con los usuarios y evaluar los resultados.

3 Echegaray E.L, Urbano O. I, Barrutieta A.G. Desing Thinking: Un modelo para la aplicacion en la

Administracioén Publica.
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Con esta metodologia se disefid una aplicacion con la gran mayoria de necesidades en los
usuarios, este nuevo recurso ayudara con la acreditacion y mejorara los procesos de los usuarios,
garantizando una efectividad y eficiencia en los servicios.*

El Hospital Privado Juan Pablo II del Pert también hace uso de la metodologia Desing
Thinking con una implementacion de un proyecto “Plan de mejora basado en la metodologia
Desing Thinking para el hospital privado Juan Pablo II — Chiclayo”, con la metodologia se
encontraron falencias en los horarios de las especialidades, se busca una solucion con el disefio
de un prototipo que ayudara al hospital a gestionar adecuadamente sus horarios.’

De esta manera se demuestra la aplicacion del Desing Thinking en un sector que requiere
de la implementacion de multiples procedimientos y protocolos con el fin de garantizar a los

usuarios calidad en los servicios, al personal bienestar laboral y plan de mejoramiento para las

acreditaciones y auditorias pertinentes para la operacion.

4 Flores Gajardo V, Esparza Gomez C, Guerra Paredes I, Moyano Alfaro F, Perales Diaz 1. Disefio,
desarrollo e implementacion de app para optimizar proceso de acreditacion en el servicio de Medicina del Hospital
Padre Hurtado. 1

3 Tello, J. E. (2020). Plan de mejora basado en la metodologia Design Thinking para el hospital privado

Juan Pablo IT — Chiclayo (Tesis de licenciatura). Recuperada de URL
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Historia de los cuerpos de bomberos

Haciendo un andlisis cronologico de las menciones de donde y cuando se originaron los
cuerpos de bomberos, se encuentra una breve aparicion en lo que se llama la “revolucion
neolitica”, si bien para la época los incendios que se presentaban eran en su gran mayoria de
origen natural, las personas no tenian mucho control sobre el fuego pero empezaron a tener mas
contacto con el; algunos de estos incendios provocaban muertes de humanos y animales, donde
aprovechaban “la coccidon” de los animales para el consumo. Para la época las mayores pérdidas
por los incendios eran de plantaciones por lo que las medidas preventivas era cultivar lejos de
donde se hacian las viviendas.b

De ahi la literatura nos remonta a todo el imperio Romano, como cuna del desarrollo de
la civilizacion, se podria decir que también es cuna de los cuerpos de bomberos. En esta época ya
habian casas, bares, restaurantes con una arquitectura por niveles hechos a base de ladrillo barato
y soportado por vigas de manera, en los niveles més bajos habitaban las personas mas adineradas
que contaban con cocinas y almacenamientos de viveres (materiales inflamables), en los niveles
superiores habitaban los que menos recursos tenian y utilizaban hornillas para calentar alimentos
y dar calor a sus hogares, esto por su parte y por como estaban construidas las viviendas indicaba
un riesgo latente de incendio.

Alrededor del ano VI d.C se presenta un grave un incendio, en el momento quien

gobernaba era Augusto quien desde el afio I d.C. ya habia formado un ejército de hispanos para

® Bombero José M. Botia. El origen de los cuerpos de bomberos de la prehistoria a los Vigiles
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velar por la seguridad del territorio, instruidos por el mismo Augusto creo un grupo de Vigiles y
de los equites singulares Augusti’ para la lucha contra incendios y dividiendo los hombres tres
mil hombres en cohortes de 480 hombres cada una con tareas especificas: los aquarri se
encargaban de las bombas de agua, los siphonarii se ocupaban de empapar mantas con vinagre
para ahogar las llamas y los centones iluminaban la zona siniestrada.

Segun los escritores Juvenal, Séneca o Plinio el joven, se tiene constancia de la
problematica que se tenia con los incendios en la época y que a través de los afios se tiene
firmeza de algunos hechos historicos como el incendio del afio 64 d. C. el cual consumi6 gran
parte de los barrios y donde su hipotesis era que fue provocado por el emperador Neron, otro de
los incendios representativos ocurrid en el ano 80 d.C. cuando gobernaba Tito y fue atribuido a
una relacion divina.

En el imperio del general y politico Marco Licinio Craso vio en los constantes incendios
una oportunidad de negocio, sus vigias estaban siempre disponibles y preparados para actuar,
pero antes un delegado negociaba o mas bien aprovechaba la situacion para “comprar” la

propiedad, cuando el propietario accedia venderla la brigada procedia apagar las llamas.®

7Coérdoba, J. O. (2022). Hispani en la milicia urbana de Roma: praetoriani, urbaniciani,
vigiles y equites singulares Augusti. Palaeohispanica
$ Sadurni, J. M. (2021, August 28). Los vigiles, el cuerpo de bomberos de la antigua

Roma
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En el imperio romano, se podria decir que tuvo origen las brigadas contra incendios, estas
en otros paises fueron haciendo su aparicion a necesidad por grandes incendios, como en
Londres en el siglo XVII con un incendio en una panaderia, en Estados Unidos por su parte
crearon un servicio de inspeccion de chimeneas como prevencion y en Holanda Jan Van Her
Heiden construye la primera manguera, para este siglo también se atribuye la aparicion de los
vehiculos de tiro con una bomba de agua.

En los siglos XVIII yXIX surgieron varias organizaciones en Estados Unidos, Escocia,
Gran Bretafia y los aiin vigentes Sapeurs — Pompiers en Paris creada por Napoledn Bonaparte, el
suceso historico mas representativo en estos siglos se presenta en el afio 1907 en Estados Unidos
con la creacion del camion de bomberos. °

Colombia no ha sido la excepcion de crear cuerpos de bomberos por necesidad a raiz de
grandes incendios, este es el caso del primer cuerpo de bomberos del pais, de caracter voluntario
el 17 de diciembre de 1889 luego de que la ciudad fuera sacudida por incendio que perduro por
aproximadamente 10 dias en una zona comercial, hasta 1895 fue constituido juridicamente a
través de un decreto por el cual se reglamento, organizo y recibid presupuesto.'® Otro de los
cuerpo de bomberos mas antiguos del pais constituido también en el siglo XX fue el Cuerpo de

Bombero de Cali donde a principios de ese siglo ocurri6é un incendio donde todos los pobladores

con balde en mano acudieron para apagar el incendio y el 20 de julio de 1928 fue oficialmente

% Flou Oposiciones. Historia del cuerpo de Bomberos

19 Cuerpo Oficial de Bomberos Bogot4. Nuestra Historia
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fundado el cuerpo de bomberos de la ciudad de Cali.!! Para la ciudad de Medellin por ejemplo
sus inicios datan del 1917 y luego de los incendios ocurridos en 1921 solo hasta 1922 se logro su
conformacion concluyente.'?

En Colombia con la constitucion del cuerpo de bomberos de Bogota, el presidente de la
Republica Mariano Ospina Pérez, bajo el decreto 3036 de 1949, entregd los recursos al
municipio y de esta manera cada municipio tenia la potestad de crear sus cuerpos de bomberos
segin su necesidad o interés de las alcaldias y concejos municipales.'?

El cuerpo de bomberos que se estudia en este proyecto es el Benemérito Cuerpo de
Bomberos Voluntarios del municipio de Rionegro, Antioquia; que, sin ser ajeno a las catastrofes
de los incendios, en 1949 se presenta un incendio en el parque principal del municipio y que tuvo
que contralarlo la comunidad. El sefior Ivan Zuluaga va a Palmira Valle a entrenarse y regresa al
municipio con el grado de teniente, y se reiine con varias personas para crear el cuerpo de
bomberos del municipio, para el 30 de septiembre de 1960 fue reconocida la personeria juridica
ante la Gobernacion de Antioquia y desde entonces el cuerpo de bombero ha estado activo en el

municipio prestando sus servicios a la comunidad rionegrera, en prevencion, atencion de

! Benemérito Cuerpo de Bomberos Voluntario Cali. Historia

12 Memoria Empresarial Universidad de Eafit, 06/04/2015. Cuerpo de Bomberos de Medellin Ca.

13 Senador Juan Pablo Gallo, 28/03/2023. Radicacion Proyecto de Ley Organica. “POR MEDIO DEL
CUAL SE ESTABLECE LA LEY DE BOMBEROS OFICIALES, AERONAUTICOS Y VOLUNTARIOS DE

COLOMBIA Y SE MODIFICAN OTRAS DISPOSICIONES”
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emergencias establecidas en la Ley 1575 del 21 de agosto de 2012'* y en contraprestacion con el
municipio, adicionalmente el cuerpo de bomberos tiene servicios en transporte asistencial basico

y atencion prehospitalaria.'>

14 Funcion Plblica. Ley 1575 de 2012 Por medio de la cual se estable la Ley General de Bomberos de
Colombia.

15 Benemérito Cuerpo de Bomberos Voluntarios del municipio de Rionegro. Resefia Histdrica
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Planteamiento del Problema

Durante varias décadas se han registrado miles de desastres que han dejado una gran
cantidad de muertos y heridos, por lo que los organismo de primera respuesta deben estar
preparados para atender cualquier suceso que pueda presentarse, segin la Organizacion
Panamericana de la Salud — OPS hace referencia a las acciones que deben tenerse en el campo de
la preparacion para desastres y emergencias en salud, haciendo énfasis en el conocimiento y las
capacidades para anticipar, responder y recuperarse de forma efectiva de los impactos de eventos
o condiciones de riesgo, probables, inminentes o actuales. (OPS, p. 1)!¢

Ademés de las victimas que puede traer un desastre o una emergencia de cualquier tipo,
las pérdidas econdomicas afectan directamente la sostenibilidad financiera e imagen de las
empresas y organismos de socorro que prestan el servicio salud, un caso relevante es el que la
Organizacion Mundial de la Salud — OMS anuncia en el 2019, la pandemia de COVID — 19, la
cual tuvo que coordinar y responder para evaluar el comportamiento, propagacion, registro de
contagios, desarrollo y distribucién de vacunas. (OMS, 2023, p. 21)!”. Con esta emergencia se
estableci6 una tendencia mundial que exigia no solo a los entes gubernamentales a cumplir su
funcion de garantizar una respuesta adecuada, si no que a las entidades de primera respuesta, se

le exigia incorporar estrategias de responsabilidad y funcidn social, para fortalecer su reputacion,

16 Organizacion Panamericana de la salud. Preparacion en desastres y emergencias en salud.

17 Organizacion mundial de la salud. Enfermedad por coronavirus (COVID — 19)
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captar nuevos apoyos y satisfacer las demandas de la actual emergencia y de las que a su vez no
dejaban de presentarse.

En el caso de Colombia, para enfrentar la pandemia la Unidad Nacional para la Gestion
de Riesgo de Desastres implementa unos lineamientos para que los organismos de socorro
puedan responder de forma segura e higiénica a las emergencias, la implementacion de estos
protocolos origind que las entidades de socorro deban disponer de recursos para la
implementacion de los protocolos propuestos para la atenciéon de emergencias en pandemia'®. Un
reto de sostenibilidad que puso en jaque no solo a las entidades de socorro, si no al pais en
general ya que la economia se vio fuertemente afectada, la sostenibilidad e imagen empresarial.
El mercado laboral con 1,5 millones de colombianos y colombianas que perdieron sus empleos,
pasando de 10.6% a 14.9% la tasa de desempleo.”

El departamento Antioquia por su parte declard por su parte el estado de emergencia
sanitaria y la calamidad publica con el fin de darle una adecuado manejo al COVID — 19,
garantizando la capacidad del sistema de salud y aumentar la cantidad de unidades de cuidados
intensivos, este apoyo para el departamento de Antioquia vino desde el gobierno nacional y
algunas empresas privadas, logrando un crecimiento de 308% de camas de cuidados intensivos,

ademas de este gran reto, Antioquia se enfoco en el desarrollo de tecnologias como herramienta

18 Unidad Nacional para la Gestion del Riesgo de Desastres. Lineamientos para la respuesta a emergencias
y desastres durante la pandemia por COVID -19
1 Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo. Un afio de pandemia: impacto socio econdémico de

la COVID -19 en Colombia.
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fundamental para suplir la distancia fisica, plataformas, emisoras de radio y television publica,
entre otras, para la educacion, compaiiia, lugares de encuentra y movilizacion social.?’

Esta pandemia fue un antes y después para la economia de las empresas, incluso para los
organismos de socorro, pues se ve la necesidad de construir una marca e imagen empresarial que
le permite generar una relevancia y sostenibilidad en el tiempo, desarrollando la Responsabilidad
Social Corporativa — RSC siendo importante que una empresa la desarrolle ya que, reine en una
organizacion la competencia para aplicar estrategias sociales, ambientales y éticas en todos los
procedimientos de la empresa, contribuyendo a fortalecer el trabajo en equipo, el bienestar
laboral y el cumplimiento de la normativa. De esta manera la RSC va ligada con la
sostenibilidad, pues esta hace referencia a la “capacidad de satisfacer las necesidades presentes
sin comprometer la capacidad de futuras generaciones para satisfacer sus propias necesidades”.
La sostenibilidad se ha convertido en un factor diferencial pues agrega valor a la marca, haciendo
que atraigan clientes y crear una reputacion sostenible en el tiempo, logrando de esta manera ser
conscientes y tener la conviccion de que implementar la sostenibilidad es la mejor opcion para
ser una marca destacada.’!

Sin ser ajenos a estos retos de sostenibilidad, el Benemérito Cuerpo de Bomberos

Voluntarios del municipio de Rionegro esta busca del crecimiento y el posicionamiento del

20 Organizacion Panamericana de la Salud. Como enfrentamos el reto del COVID — 19 en Antioquia,
Colombia.
21 Emilio Llopis. Marcas buenas, buenas marcas. Cémo incorporar la sostenibilidad en la marca y

diferenciarse en el mercado.
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cuerpo de bomberos, se ha planteado la importancia de dar a conocer los servicios a la
comunidad, pero adicionalmente que esto se vea representado en una buena imagen. Pues la
globalizacion econdmica mundial ha precisado que las empresas sean resilientes y conscientes de
la reputacion que tiene frente al publico en general, es decir, con la imagen corporativa una
empresa se busca una estrategia de comunicacion tanto interna como externa para alcanzar los
propositos y dar una buena imagen de la estacion.

Después de revisar las condiciones actuales del cuerpo de bomberos, se llega al Desing
Thinking a través del presidente y CEO de IDEO Tim Brown (2008) con su articulo de “Desing
Thinkind” para el Harvard Business Review, donde habla sobre el valor de esta disciplina y la
innovacion, para ello resulta adecuado citar el siguiente parrafo para comprender por qué se llega
al Desing Thinkg:

Los proyectos de disefio deben pasar, en ltima instancia, por tres espacios (véase la
exposicion “Inspiracion, Ideacion, Implementacion”). Los llamamos “inspiracion” para las
circunstancias (ya sea un problema, una oportunidad o ambas) que motivan la busqueda de
soluciones; “ideacion” para el proceso de generar, desarrollar y probar ideas que puedan
conducir a soluciones; e “implementacion” para trazar una ruta de comercializacion. Los
proyectos volveran a estos espacios, en particular los dos primeros, mas de una vez a medida que

se perfeccionan las ideas y se toman nuevas direcciones. (Brow, 2008, P.4)*?

22 Tim Brow, 2008. Harvard Business Review. Design Thinking.
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De acuerdo con lo expresado por Tim Brow, se decidi6 aplicar la metodologia Desing
Thinking para el desarrollo de este proyecto, porque ofrece tres espacios de inspiracion, ideacion
e implementacion para darle solucion a los problemas, en este caso darle la visibilidad y
sostenibilidad de marca del cuerpo de bomberos de Rionegro, ya que la imagen de una empresa
es muy importante para su €xito en el mercado, la globalizacion econémica ha impactado
fuertemente las organizaciones, obligandolas a ser conscientes de los cambios y adaptarse a
ellos.

Seglin Jestis Meza Lueza en su articulo La importancia de la imagen corporativa refiere
que:

“La imagen Corporativa es parte basica de la Comunicacién Organizacional, disciplina de
estudio que aborda a la organizacion como un ser que necesita comunicarse — tanto hacia el
exterior como al interior del mismo- para lograr no sélo su sobrevivencia, sino su mejor
desarrollo”. (Meza Jests, 1998. P.1)*

Para el Benemérito Cuerpo de Bomberos del municipio de Rionegro tener una
buena imagen ante la comunidad y las empresas es fundamental, pues de esto depende la
generacion de recursos particulares y la adquisicion de equipos para prestar un mejor servicio,
conserva una buena imagen para el cuerpo de bomberos se traduce en rentabilidad, sostenibilidad

de marca y competitividad en el mercado.

23 Jestis Meza Lueza. La Importancia de la Imagen Corporativa.
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Con el fin de darle continuidad a la imagen del cuerpo del bombero y aplicando la
metodologia Desing Thinking, se requiere mejorar el portafolio de servicios y para el desarrollo
de proyecto se propone un prototipo del portafolio, para ellos nos planteamos la siguiente
pregunta: ;Cudl es el impacto del uso del prototipo del portafolio de servicios, desarrollado bajo
la metodologia Desing Thinking, para la captacion de clientes y el fortalecimiento de la imagen
institucional del Benemérito Cuerpo de Bomberos Voluntarios del municipio de Rionegro -

Antioquia?



24
Objetivos

Objetivo General

Desarrollar un portafolio integral de servicios de ambulancia particular y prevencion para
eventos masivos del cuerpo de Bomberos del Municipio de Rionegro — Oriente Antioqueio, que
responde a las necesidades especificas de la comunidad y garantiza una atencion oportuna y
eficaz, mediante la aplicacion del enfoque Desing Thinking.
Objetivos especificos

e Realizar un diagnéstico de las necesidades de atencion médica en eventos masivos del
cuerpo de Bomberos del Municipio de Rionegro — Oriente Antioqueio.

e Analizar la informacion recolectada en el diagnostico de las necesidades de atencion
médica en eventos masivos del cuerpo de Bomberos del Municipio de Rionegro — Oriente
Antioquefio a partir de Desing Thinking que permita la creacion de un prototipo de baja
fidelidad de portafolio.

e Desarrollar el portafolio final que integre los servicios de ambulancia particular y
prevencion para eventos masivos del cuerpo de Bomberos del Municipio de Rionegro —

Oriente Antioqueio.
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Metodologia

Esta investigacion cualitativa estd orientada a la aplicacion de Desing Thinking para la
mejora del servicio del Benemérito Cuerpo de Bomberos Voluntarios del municipio de Rionegro.
Se utiliza un enfoque etnografico no participativo, empleando encuestas semiestructuradas a
través de un formulario digital, con la participacion de 16 personas, ademas de una revision
bibliografica en bases de datos cientificas para fundamentar tedricamente el estudio. El
procedimiento consiste en realizar primero un diagndstico de las necesidades de atencion médica
en eventos masivos, luego analizar la informacion recolectada en dicho diagnoéstico y finalmente
desarrollar un portafolio que integre los servicios de ambulancia particular y prevencion para
eventos masivos del cuerpo de Bomberos del municipio de Rionegro, en la region Oriente
Antioquefio.

La encuesta realizada para el desarrollo del proyecto se relaciona en la tabla 1, de la
pagina 31, con la que se realiz6 el diagnostico de la necesidad en salud en servicios de
ambulancia y servicios preventivos en salud para eventos masivos. Asi mismo, se desarrolla el
prototipo de baja fidelidad con aplicacion de Desing Thinking, el cual es evaluado por los

encuestados, este prototipo se muestra en las imagenes del 1 — 4, en las paginas 32 y 33.



Tabla 1 — Encuesta
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Encuesta semiestructura de diagndstico y evaluacion de prototipo de baja fidelidad.

ENCUESTA

OBJETIVOS

Realizar un diagndstico de las
necesidades de atencién médica en
eventos masivos del cuerpo de
Bomberos del Municipio de Rionegro -
Oriente Antioquefio.

Analizar la informacidn recolectada en el
diagndstico de las necesidades de atencion
médica en eventos masivos del cuerpo de
Bomberos del Municipio de Rionegro - Oriente
Antioquenfo a partir de Design Thinking que permita
la creacidn de un prototipo de baja fidelidad de
portafolio.

Desarrollar el portafolio final que
integre los servicios de ambulancia
particular y prevencién para eventos
masivos del cuerpo de Bomberos del

Municipio de Rionegro - Oriente
Antioquefio.

PREGUNTAS

1. ¢ Conoce los servicios particulares
del Benemérito Cuerpo de Bomberos
Voluntarios del municipio de
Rionegro, Antioquia?

5. ¢Le pareceria interesante que el cuerpo de
bomberos disefie un portafolio de servicios que le
permita a la comunidad enterarse de los servicios
a través de la pagina web?

14. ; CoOmo calificarias tu experiencia
general al navegar por el prototipo?

15. ¢ El prototipo te resultd facil de
entender y navegar?

2. Si su respuesta es si, puede
seleccionar cuales conoce:

6. ;Qué tan frecuente utiliza usted las paginas web
para buscar servicios?

16. ¢El disefo visual del prototipo te
parece atractivo y moderno?

3. ¢Sabia usted que el Benemérito
Cuerpo de Bomberos Voluntarios del
municipio de Rionegro, Antioquia los
dos servicios mas activos son los
servicios de ambulancia particulary
los servicios preventivos en eventos
masivos?

7. ¢ Le resulta Util realizar cotizaciones por las
paginas web?

8. (Alguna vez has utilizado el servicio de traslado
en ambulancia particular del cuerpo de bomberos
de Rionegro?

17. ;Qué tan intuitiva te parecid la
navegacion? ;Encontraste facilmente
la informacién o los servicios que
buscabas?

4. Si su respuesta es si, ¢Por qué
medio los conocié?

9. Si su respuesta es si. ¢Qué tan facil fue lograr
contratar el servicio de ambulancia del cuerpo de
bomberos de Rionegro?

18. ¢La informacion presentada en el
prototipo sobre los servicios te
parecio clara, completa y util?

10. ¢ Sabia usted que el servicio preventivo en
eventos masivos se trata del acompafiamiento en
salud con ambulancia basica en eventos como
conciertos, eventos deportivos, fiestas
empresariales, eventos religiosos y todo evento
donde haya mucha afluencia de publico?

19. ;/Qué tan probable es que utilices
los servicios que ofrece esta pagina
web si estuviera completamente
funcional?

11. ;Sabia usted que en Rionegro existe un decreto
municipal que reglamenta el requerimiento de este
servicio en eventos con aglomeracion de publico?

12. ;Cree usted que el portafolio de servicios le
ayudaria a agilizar el tramite de cotizaciony
contratacion, ademas de conocer el marco
normativo y el cumplimiento de este?

13. ;Si el portafolio cumple con sus expectativas
contrataria los servicios que ofrece el cuerpo de
bomberos de Rionegro?




Prototipo de baja fidelidad aplicando Desing Thinking

Imagen 1

BENEMERITO CUERPO DE BOMBEROS
RIONEGRO

Quienes . Inspeccion técnica
somos de seguridad

#TodoporlaVida a los demas”

Ubicacién Redes sociales Contactos

Imagen 2

BENEMERITO CUERPO DE BOMBEROS
RIONEGRO

A Quienes@ Servicios @Inspeccién técnica @ PORS @
de seguridad
v SOMOosS

* Resefia Historia * Atencion de emergencias W - Requisitos para la visita
*Mision *Servicio de ambulancia técnica
*Vision *Servicios preventivos *Solicite su visita
*Valores Institucionales *Capacitaciones de ! *Términos y condiciones
*Propdsito brigadas de emergencia
*Sistema de gestion de *Inspecciones de seguridad
calidad humana

* Peticiones
*Quejas
*Reclamos
*Sugerencias

MINV D |

#TodoporlaVida a los demas”

Ubicacién Redes sociales Contactos
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Imagen 3

— arch pr s Q HABILITACIONES

Servicio de ambulancia

El Benemérito Cuerpo de Bomberos del municipio de Rionegro presta
el servicio particular de transporte asistencial bdsico en todo el

territorio del municipio de Rionegro, desde y hacia el Valle de Aburrd y
el oriente cercano.

Cotiza tu

servicio aqui

Imagen 4

— e a

Servicio Preventivo en

HABILITACIONES
DECRETO 584 DEL 2022

eventos masivos

El Benemérito Cuerpo de Bomberos del municipio de Rionegro presta
el servicio preventivo en salud y contra incendios en eventos con

aglomeracién de publico, en cumplimiento del Decreto municipal 584
del 09 de noviembre 2022.

Cotiza tu

servicio aqui




29
Resultados y Discusion
e La atencion médica en eventos masivos:

En el municipio de Rionegro los servicios prehospitalarios son elementales ya que el
municipio es el inico en el oriente de Antioquia categoria 1, esto hace referencia que es una
ciudad epicentro para el desarrollo de multiples activades que impulsan la economia y aumentan
el flujo de personas tanto propios como visitantes. Durante el desarrollo de actividades que
concentran un gran numero de individuos en un mismo lugar, considerandose una aglomeracion
de publico o eventos masivos por afluencia de publico, es necesario respaldar el evento con una
organizacion prestadora en salud. El municipio de Rionegro para esta atencion oficializo un
decreto, el Decreto 584 del 09 de noviembre de 2011, ante esta regulacion, el cuerpo de
bomberos del municipio oferta el servicio de atencion médica en eventos masivos.

El diagndstico sobre la necesidad de atencion médica en eventos masivos que oferta el
cuerpo de bomberos se midio en el conocimiento de la poblacion encuestada sobre los servicios
que prestan los bomberos. La muestra encuestada refiere conocer los servicios que el cuerpo de
bomberos de Rionegro presta a la comunidad, sin embargo, se evidencia que solo el 56.3%
conocen todos los servicios y en un 43.8% saben sobre el servicio de ambulancia, esto hace
referencia a que la institucidn tiene algin porcentaje de reconocimiento por sus servicios en
salud; como se muestra en la grafica 1, los demas servicios prestados por los bomberos son
conocidos en menor porcentaje, haciendo énfasis en la necesidad de los servicios preventivos
para atencién médica en eventos masivos, los porcentajes arrojados permiten diagnosticar la
necesidad de ofertar y disefiar un prototipo que potencie el servicio de atencion médica en

eventos masivos.



Grdfico 1 Conocimiento de servicios que presta el cuerpo de bomberos

Servicio de ambulancia particular
Traslado de pacientes intrahos...
Servicios preventivos

Buceo

Inspeccion técnica de segurida...
Capacitaciones de brigadas de...
Todas las anteriores

Ninguno de las anteriores

0

0(0 %)

7 (43,8 %)
4 (25 %)
3 (18,8 %)
3 (18,8 %)
5 (31,3 %)
6 (37,5 %)
9 (56,3 %)
4 6 8 10

Actualmente los servicios con mayor recurrencia en el cuerpo de bomberos son los

servicios de ambulancia y servicios preventivos en eventos masivos, el 68,8% de la muestra

encuesta confirma reconocer estos dos servicios como los que se solicitan con mayor

regularidad, siendo un porcentaje no confortable para la actividad de marketing de la

organizacion.

e Diagnostico de las necesidades de creacion de un prototipo de baja fidelidad de

portafolio:
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Un cuerpo de bomberos cumple con la mision de salvaguardar las vidas, los animales, el

medio ambiente y los bienes de la comunidad a la cual presta su servicio de atencion de

emergencias, no obstante, los bomberos en la actualidad son una empresa que aplica la mejora

continua adaptandose a la globalizacion y a los cambios constantes del mercado, con la

aplicacion de marketing y satisfaciendo las necesidades de los clientes potenciales, siendo

competitivos en el mercado, lo que se busca con esto es ser autosostenibles econdémicamente, ser

rentables, verosimiles y consolidar una imagen corporativa.
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Dentro del diagnostico de la necesidad de crear un portafolio de servicio, la muestra
encuestada se encontrd que el 100% les parece interesante que se disefie un portafolio de los
servicios a través de paginas web, aunque el 43.8% solo en ocasiones utiliza las paginas web
para buscar servicios y un 25% lo realiza muy frecuente, ya que al mismo porcentaje de 43.8% le
es util realizar cotizaciones por la web. Para determinar el uso de los servicios de ambulancia
particulares de cuerpo de bomberos se pudo observar que el 75% de los encuestados no ha usado
el servicio, ya se por que nunca lo ha requerido o porque tiene conocimiento de como
contratarlo.

En cuanto al servicio en eventos masivos el 100% sabe cuales son eventos que entran en
esta categoria y el 75% de los encuestados conoce que en el municipio de Rionegro existe un
decreto que normatiza la atencion médica en los eventos masivos; todos los encuestados
coincidieron en que un portafolio de servicios les permitiria agilizar la cotizacion y contratacion
de los servicios, asi mismo de que puedan acceder al marco normativo y el cumplimiento en
habilitaciones, si este portafolio cumple con las expectativas el 100% contraria los servicios del
cuerpo de bomberos.

e Portafolio de servicio de ambulancia y preventivos en eventos masivos:

La obtencion de recursos, ser autosostenible y crear una imagen corporativa son objetivos
que como empresa el cuerpo de bomberos se ha trasado, y como parte del equipo de
mejoramiento se evallio y se encontré la necesidad de desarrollar un portafolio de servicios, bajo
la metodologia Desing Thinking se disefia un prototipo de baja fidelidad. El prototipo propuesto
tuvo resultados muy positivos en cuanto a su experiencia de navegacion, interpretacion, disefio

visual atractivo y moderno, intuitivita y contenido claro, completo y util.
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A continuacion se relacionan los resultados de la encuesta sobre el disefio del prototipo:

Grdfico 2 Grdfico 3

14. (Cémo calificarias tu experiencia general al navegar por el protatipo? 15. ¢El prototipo te resultd facil de entender y navegar?

16 respuestas 16 respuestas

@ Muy buena

@ Bueno
Regular

@ Malo

@ Muy malo

@ Muy facil

@ Ficll
Razonable

@ Dificil

@ Wuy diffcil

El resultado en cuanto a la Navegar y entender el prototipo

L . resulto en su mayoria muy facil con un
experiencia navegando en el prototipo

o A V)
propuesto fue positivo con una calificacion 68.8% y facil 31.3%, esto es favorable ya

de 62.5% muy bueno y un 37.5% bueno que indicativo que pueden encontrar el

. . servicio requerido y acceder a una
teniendo muy buena acogida entre los

cotizacion con facilidad.
encuestados.



Grdfico 4

16. +El disefio visual del prototipo te parece atractivo y moderno?

16 respuestas

@ Muy atractivo

@ Atractiva
Normal

@ simple

@ Muy simple

Los resultados del disefio muestran
mas de dos variables seleccionadas por los
encuestados, en cuanto al atractivo y
moderno del disefio, el 87.6% tiene
resultados favorables de muy atractivo y
atractivo y solo el 12.5% les parece un

disefno normal.
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Grdfico 5

17. ;Qué tan intuitiva te parecic la navegacion? ;Encontraste facilmente la informacién o los

servicios que buscabas?
16 respuestas

@ Muy intuitiva

® Intuitiva
Razonable

@ Diicil

@ Muy difici

El prototipo resulto intuitivo y con
facilidad para encontrar los servicios, con un
nivel de satisfaccion por encima del 90%.

Grdfico 6

18. ¢La informacion presentada en el prototipo sohre los servicios te parecia clara, completa y til?
16 respuestas

@ iy Clara
® Cara
Razonable
@ Incansistente
@ Muy inconsistente

El 100% de los encuestados
concuerdan con que la informacion
presentada en el prototipo en comprensible,
dividiendo sus respuestas, en muy clara con

un 75% y clara con 25%.
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Grdfico 7

19. ;Qué tan probable es que utilices los servicios que ofrece esta pagina web si estuviera

completamente funcional?
16 respuestas

@ Muy probable

@ Probable

@ Lo pensaria

@ Para nada probable

Luego de evaluar el prototipo, se determina la probabilidad de que las personas
encuestadas utilicen los servicios del cuerpo de bomberos, con un resultado del 100%, entre muy

probable con un 75% y probable del 25%..



35

Conclusiones

La globalizacion y la revolucion 4.0 esta trayendo consigo un sin numero de cambios
para las organizaciones, donde la satisfaccion de los clientes y cumplir con sus necesidades es
fundamental para la creacion de una excelente imagen corporativa.

El desarrollo de este proyecto permitio al cuerpo de bomberos del municipio de Rionegro
— Oriente Antioquefio, evaluar una necesidad para potenciar los servicios de ambulancia y los
servicios preventivos en eventos masivos desarrollando un prototipo de portafolio de servicios,
identificacion de necesidades y evaluacion del prototipo a través de la encuesta.

e Se identifico que no todos los servicios que presta el cuerpo de bomberos de Rionegro
son reconocidos en la comunidad, individualmente los servicios de ambulancia son el
servicio mas reconocido y uno de los cuales mas se presta; los servicios en su mayoria
son contactados directamente en el cuerpo de bomberos, llegando a la conclusion que se
presentan por la necesidad de los clientes. El diagnostico realizado es que el cuerpo de
bomberos debe potenciar la oferta de sus servicios.

e Se pudo llegar a la conclusion que las paginas web no son la opcidon mas utilizada al
momento de buscar y cotizar servicios, sin embargo se presenta como una buena
oportunidad para el implementar el portafolio de servicios que oferta el cuerpo de
bomberos, proporcionando agilidad y el tramite de contratacion de los servicios,
demostrando el respaldo normativo para la prestacion de los servicios y cumplimiento de

habilitacion.
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e El desarrollo y disefio del prototipo tuvo un resultado muy favorable, el disefio, la
navegacion, la comprension de disefio, la claridad y utilidad en la informacién obtuvieron
respuestas fructuosas para que el cuerpo de bomberos pueda implementarlo.

Los bomberos de Rionegro tienen un gran potencial para crear una imagen corporativa, la
aplicacion de metodologia Desing Thinking para disefiar y desarrollar el prototipo del portafolio,
es una excelente ruta para satisfacer las necesidades de sus clientes y cumplir con la demanda de

los servicios ofertados.
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