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Resumen 
La presente investigación tuvo como objetivo establecer las percepciones del servicio de recolección de desechos sólidos, prestado por la empresa Veolia en el municipio de Aguachica – Cesar; La metodología utilizada fue de enfoque cuantitativo con un diseño descriptivo, la herramienta fue enmarcada por la encuesta; Los resultados arrojados permitieron conocer la percepción de los usuarios de la comunidad de Aguachica Cesar frente al servicio de recolección de residuos sólidos prestado por la empresa Veolia SAS, como en altos porcentajes mostrando el inconformismo por el servicio de aseo, que presta en el municipio y con una pésima continuidad, pero se debe muy conforme porque como usuario desconocen la inquietudes que se presentan, de igual forma, es necesario advertir los planes de mejoramiento como lo que dan a conocer, desde, la calidad humana de los empleado y socialización con los usuarios siendo ellos la fuente directa de los residuos sólidos y la empresa Veolia la que proporciona el la recolección y su manejo directo, desde los usuarios hasta su final almacenamiento y descomposición. 
Palabras clave: Calidad, Servicio, Desechos sólidos, recolección, comunidad, ambiente natural, calidad de vida.





Abstract
The objective of this research was to establish the perceptions of the solid waste collection service, provided by the company Veolia in the municipality of Aguachica - Cesar; The methodology used was a quantitative approach with a descriptive design, the tool was framed by the survey; The results obtained allowed knowing the perception of the users of the Aguachica Cesar community regarding the solid waste collection service provided by the company Veolia SAS, as in high percentages showing nonconformity for the cleaning service provided in the municipality and with the bad continuity, but it is very satisfied because as a user they are unaware of the concerns that arise, in the same way, it is necessary to warn the improvement plans as what they make known, from, the human quality of the employees and socialization with the users They are the direct source of solid waste and the Veolia company provides the collection and direct handling, from the users to its final storage and decomposition.
Keywords: Quality, Service, Solid waste, collection, community, natural environment, quality of life
.






Glosario
[bookmark: _GoBack]Veolia SAS: Es una empresa de servicios medioambientales, especializada en la gestión integral de agua y residuos. Opera en Latinoamérica a través de una amplia red de delegaciones y empresas locales (Veolia, 2022)
Servicio: El servicio es un conjunto de actividades y tareas que buscan satisfacer y cumplir con las necesidades de un cliente (Abellán, 2018).
Recolección de residuos sólidos: Hace referencia al momento en que los residuos pasan del usuario a las personas encargadas del transporte y la disposición final (Phillips, 2021).
Residuos sólidos: Son materias, productos o elementos, en estado sólido o semisólido, que al no ser manejados adecuadamente pueden causar riesgos a la salud y el ambiente (Bernache, 2019).
Comunidad: Grupo de seres humanos que tienen un interés en común (Iraheta, (2022). 
Rutas de recolección: Rutas establecidas seguidas en la recogida de residuos no seleccionados o separados en la fuente, de viviendas, negocios, instalaciones comerciales e industriales y otras localizaciones (Junta Andalucía, 2022).
PQR: Quejas, Reclamos y Sugerencias (Cahe & Prada, 2019).
Percepción: Puede definirse como el conjunto de procesos y actividades relacionados con la estimulación que alcanza a los sentidos, mediante los cuales obtenemos información respecto a nuestro hábitat, las acciones que efectuamos en él y nuestros propios estados internos (S/N, 2022).


Introducción
A nivel mundial, la generación de residuo sólido urbano (RSU), es un problema global, que recoge mayor relevancia todos los días, implicando consecuencias para las ciudades y el medio ambiente (Tagle, Rodríguez & Caldera, 2022). Esto debido a la falta de un reglamento de forma Especial para el Manejo Integral de los Desechos Sólidos, que los defina como los materiales no peligrosos descartados por la actividad humana, o que son generados por procesos naturales debido a que, no son útiles para los poseedores. Comúnmente este tema, es conocidos como “basuras”, que son generados en las casas resultados de los bienes utilizados, que se consumen, entre ellos, envases, empaques, entre otros, además de aquellos, que son no combustibles como los metales y vidrios, incluyendo aquellos residuos generados por la actividad doméstica, comercial, institucional, de barrios y de servicios; también los que proceden de la limpieza de parques, jardines, calles y todos que, se generan en actividades cotidiana de personas, familias y empresas (Abellán, 2018).
En Colombia, las cosas son diferentes, pues el Ministerio del Medio Ambiente y Recursos Naturales ha reglamento de forma Especial este Manejo Integral de los Desechos Sólidos, pues son considerado el desperdicios, que usualmente ya no se utiliza y que pueden ser materiales combustibles como el papel, plásticos, textiles, maderas, entre otros, que pueden clasificarse en orgánicos que, se refiere a los que producen mal olor al descomponerse, muchas veces, de desechos biológicos, entre ellos, la madera, las heces, papel, entre otros, y por otra parte, están los desechos inorgánicos que incluyen los plásticos, vidrio, metal, entre otros, que se pueden clasificar en tres grupos: los que se pueden reciclar, los que no son reciclables o sea los no peligrosos y los desechos sólidos peligrosos. Por ello, en el caso de los reciclables se pueden clasificar en materiales de tipo regulados y no regulados consistente en desperdicios de alimentos (Cahe & Prada, 2019). 
En conclusión, los RS, se pueden clasificar según su procedencia y naturaleza como, domiciliarios definiéndose en aquellos que provienen de la actividad doméstica, residuos de cocina, desperdicios como restos de comida, papeles, vidrios, materiales de embalaje y bienes de consumo, entre otros, y los voluminosos de origen doméstico entre lo que son lo de embalajes, muebles, entre otros (Bernache, 2019). De igual forma, en estos también se debe tener en cuenta sus dimensiones, porque no siempre son posibles su recolección, pero por su procedencia suelen ser eliminados juntos con los residuos domiciliarios (Graziani, 2018). Además también están los comerciales, que son los residuos generados por estas actividades provenientes de tiendas, mercados, centros comerciales, almacenes, bancos, centros educativos y oficinas, entre otros, que muchas veces no se acuerdan mencionar (Fernández & Munguía, 2020).
Finalmente, todos estos RS son generados por limpieza y consumo siendo considerado como el principal reto para los encargados de suministrar este servicio, como es la empresa Veolia en el municipio de Aguachica debido a que su ineficiencia provoca efectos negativos sobre la salud pública y la calidad de vida de la población, siendo extensiva su reproducción llegando afectar el desarrollo de las ciudades por su malos manejo y representando una problemática (Phillips, 2021), el cual, se agrava debido a la alta densidad y el acelerado crecimiento poblacional y la ineficacia para atender estas necesidades causando una mala percepción de los usuarios como ciudadanos de un municipio como es Aguachica – Cesar, además porque son los hábitos de consumo elevado de elemento innecesarios y la cultura de usar y tirarlos en espacio no permitido (Iraheta, (2022).
Por lo antes anteriormente conceptuado, el presente trabajo investigativo, se encuentra constituido en Cuatro capítulos, el primero está relacionado con el título, problema, formulación del problema o pregunta de investigación, objetivo general y específicos justificación, y delimitación entre ellos la teórica temática, temporal y espacial, y el segundo corresponde al marco referencial relacionando los antecedentes históricos e investigativos, el marco teórico, conceptual y legal; además de un tercero con los aspectos metodológicos de la investigación, relacionando enfoque y tipo de estudio, diseño de la investigación, sistema de variables, formulación de hipótesis, fuentes y técnicas para la recolección de la información, fuentes de información primarias, fuentes de información secundaria, población, tipo de muestreo y muestra, población, método de muestreo, determinación de la muestra, procedimiento, y análisis para el procesamiento de la información.
Además también, el cuarto capítulo esquema temático comprendido por el desarrollo de los objetivos como: primer objetivo, identificar las percepciones que tiene la comunidad de Aguachica frente al servicio de recolección de desechos sólidos, prestado por la empresa VEOLIA en el municipio de Aguachica – Cesar; en un segundo como, es develar las diferentes rutas de recolección de desechos sólidos (PQR) peticiones, quejas o reclamos que los usuarios hacen en la empresa Veolia en el municipio de Aguachica, para mejorar el servicio; también en un tercero en determinar la eficiencia de las respuestas en los (PQR) peticiones, quejas o reclamos de los usuarios de Veolia en el municipio de Aguachica, terminando en un cuarto como en proponer estrategias de mejoramiento en la percepción de los usuarios de la empresa de servicio de aseo Veolia con respecto a la prestación en el municipio de Aguachica. Finalizando en las conclusiones, punto de discusiones, recomendaciones, referencia bibliográficas, apéndices como son los anexos.


1. [bookmark: _Toc118391124]Título
Percepción del Servicio de Recolección de Desechos Sólidos, Prestado por la Empresa VEOLIA S.A.S en el Municipio de Aguachica – Cesar.
1.1 [bookmark: _Toc118391125]Planteamiento del Problema
Actualmente, en el mundo la generación de Residuos Sólidos son millones de toneladas siendo un volumen, que representa demasiado problema, debido los sitios donde van a parar, los cuales son provenientes principalmente de las grandes ciudades, que vienen de su generación con los ingreso y la concentración poblacional que busca cada día acrecentar el problema, esta problemáticas en muchos países tiene la ventaja de su recuperación generando entre los habitantes ideas creativas y emprendedora buscando salir de este embotellamiento residual, debido a que por donde usted pase siempre y todos los lugares están pro todos los lugares (Tagle, Rodríguez & Caldera, 2022);  estos RS son el reflejo de una gran calidad de formación del ser humano, ya que algunos ciudadanos los tiran si pensar el impacto del daños negativos que están desarrollando (Abellán, 2018). 
En Latino América para establecer la generación y la capacidad en materia de prevención y cuidado de los RS, se debe implantar la recolección inmediata para evitar la dispersión sin control al ambiente, pero se debe alcanzar un promedio mínimo, que implica componentes de salud y medio ambiente (Cahe & Prada, 2019). Porque la prestación de este servicios juega un rol esencial en la calidad de vida de los ciudadanos e incluso es una responsabilidad Constitucional, la cual obliga a tener espacios limpios en mercados y centrales de  abasto,  peatones, rastro, parques y jardines,  seguridad  pública  y  tránsito, que son servicios representantes entre el gobierno y la comunidad, por ello, la necesidad impulsar programas que garanticen de manera universal los aspectos y criterios de continuidad y permanencia, en la adecuación de la demanda e igualdad (Bernache, 2019).
En Colombia, consecuentemente la forma en que este servicios fue entregado a los municipios, los ciudadanos jugaron un papel importante central que va más allá de lo expresado en valoración subjetiva, que calificará cada la prestación brindada sirviendo como punto de referencia para establecer el respeto a la satisfacción de la necesidades básicas de los habitantes esencial como competencia para el manejo de RS (Tagle, Rodríguez & Caldera, 2022). Por esto, el presente documento, la prestación municipal del servicio de recolección de los residuos sólidos deben ser de origen doméstico, porque es una actividad amplia con relevancia que busca la prevención de los problemas de salud pública controlando la dispersión al ambiente, debido a que representa un verdadero reto  para las autoridades locales en términos técnicos,  económicos, organizacionales e institucionales (Bernache, 2019), 
En el municipio de Aguachica esta, complejidad no garantiza dicha prestación dentro de los procesos del desarrollo urbano, que sufren bajo este contexto, por esto, este servicio de recolección busca cumplir con el objetivo primordial y alcanzando expectativas organizacionales como lo muestra la empresa Veolia prestando un servicio público en los diferentes municipios y departamentos, con miles de usuarios que no se encuentran muy conforme con esta prestación, debido a la frecuencia del aseo, por lo que, es algo esencial en el desarrollo de las personas y la comunidad, a pesar de las diferentes fallas que se presentan y no logran mejorar y brindar un excelente servicio (Graziani, 2018). El aseo por esta empresa ubicada en la zona objeto de estudios es buena y continua, aunque inquieta las constantes quejas de la comunidad como por ejemplo la recolección, barrido y limpieza de áreas públicas (Fernández & Munguía, 2020).
Finalmente, las inconformidades con gran frecuencia en los horarios en algunos sectores del municipio de Aguachica, en los cuales no se ven los operarios en alguno de los días o la hora estipulada, hace notablemente la insatisfacción del servicio que se presta con RS, por ello, la comunidad busca que la continuidad ofrecida se aplicada, ya que, los trabajadores tratan de solucionar el problema (Abellán, 2018); pero, la falta de métodos de identificación y comunicación hacia los usuarios del servicio de la prestación del servicio, para no seguir creando una mala imagen y generando quejas e inconformidades sin ningún sentido, además se le puede agregar la falta de sentido de pertenecía de los trabajadores, al no  tener en cuenta, que al momento de dirigirse a la comunidad no lo hacen solo como ellos mismos, sino también como la marca de la empresa Veolia SAS, lo cual no permite mejorar los niveles de percepción de algunos miembros de la comunidad al continuar con estas pequeñas fallas (Bernache, 2019). 
Cabe resaltar que una de las fallas en cuanto a la satisfacción de los usuarios de la empresa VEOLIA, no es el por el servicio prestado, si no por el trato o la mala forma en que se dirigen algunos de sus trabajadores a la comunidad, lo que genera disgusto y una mala experiencia. Con base en todo lo anteriormente manifestado, la presente investigación nace la siguiente pregunta de investigación:
1.1.1 [bookmark: _Toc118391126]Formulación del problema.
¿Cuál será el beneficio que traerá la Percepción del Servicio de Recolección de Desechos Sólidos, Prestado por la Empresa VEOLIA S.A.S en el Municipio de Aguachica – Cesar?
1.2 [bookmark: _Toc118391127]Objetivos
1.2.1 [bookmark: _Toc118391128]Objetivo general.
Establecer las percepciones del servicio de recolección de desechos sólidos, prestado por la empresa VEOLIA en el municipio de Aguachica– Cesar.
1.2.2 [bookmark: _Toc118391129]Objetivos específicos.
Identificar las percepciones que tiene la comunidad de Aguachica frente al servicio de recolección de desechos sólidos, prestado por la empresa VEOLIA en el municipio de Aguachica – Cesar.
Develar las diferentes rutas de recolección de desechos sólidos (PQR) peticiones, quejas o reclamos que los usuarios hacen en la empresa Veolia en el municipio de Aguachica, para mejorar el servicio
Determinar la eficiencia de las respuestas en los (PQR) peticiones, quejas o reclamos de los usuarios de Veolia en el municipio de Aguachica.
Proponer estrategias de mejoramiento para mejorar la percepción de los usuarios de la empresa de servicio de aseo Veolia con respecto a la prestación en el municipio de Aguachica.
1.3 [bookmark: _Toc118391130]Justificación
La presente investigación se realizó con el fin de establecer las percepciones del servicio de recolección, de desechos sólidos, prestado por la empresa VEOLIA en el municipio de Aguachica–Cesar, por lo anterior fue útil porque: permitió establecer una serie de condiciones del inconformismo de la comunidad del municipio objeto de estudio, mediante la información recolectada; De igual manera, benefició a la empresa para tomar decisiones frente a los datos expresado de forma directa de la sociedad aguachiquenses; Brindó los diferentes niveles de favorabilidad o desfavorabilidad frente al servicio centra de la investigación; Constituyó en un documento fuente para consultar y tomar las decisiones con el fin de mejorar en la práctica del servicio que se está estudiando prestado; Proporcionó un sistema que permita ver las PQRS y demás inconvenientes que develan los habitantes del municipio.
De igual forma, este proyecto tiene un fin, no solo educativo o como proyecto de grado, sino que también buscó identificar esas pequeñas fallas, que diariamente pasan desapercibidas en todas las empresas y solo pueden ser develada, desde, el punto de vista de los usuarios, para así poder desarrollar una verdadera solución, que ayuden a mejorar la operación del sistema de recolección de residuos sólidos  del municipio de Aguachica; Además se realizó un acercamiento de la comunidad con la empresa, dejado como resultado, aumentar la fidelidad y nivel de satisfacción de todos los usuarios; También relacionó la empresa con la comunidad del municipio para establecer medidas que contribuyan al mejoramiento continuo y significativos de los procesos y procedimientos de Veolia frente a cualquier requerimiento de sus potencial de usuarios como fuente primaria de sus ingresos corrientes.
Ofreció a la empresa Veolia del municipio de Aguachica ser una herramienta administrativa a partir de la recolección de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que han hecho los usuarios en un determinado tiempo, para poder determinar el nivel de percepción de la comunidad, este se calculará realizando una medición del problema, es decir, por medio del instrumento que dará a conocer el resultado final; Además brindó la oportunidad de ofrecer una reconsideración de los procesos administrativos que se tengan pendiente y que fueron interpuestos por los respectivos usuarios del municipio de Aguachica, es necesario aclarar que la investigación es hecha en el municipio de Aguachica, por ello se menciona varias veces y que la empresa Veolia tiene oficinas en los municipio aledaños al objeto de estudio.
Finalmente, investigar sobre competencias ciudadanas en los proceso administrativos tiene una relevancia y utilidad muy amplia, puesto que indagar sobre ellas, en cierto modo, es evaluar su estructura, su adecuación, aplicación y pertinencia en las empresas y más aún en Veolia, que presta los servicio de recolección de residuos sólidos, porque busca  replantear sus propios fundamentos para mejorar sus funciones intrínsecas y reafirmar su importancia en el óptimo desarrollo de la comunidad. Por ello, establecer las percepciones que tienen los usuarios de esta empresa lleva a la actualización de herramientas relevantes y necesarias para la gestión administrativa, debido a que se hace necesario comprender de qué manera los habitantes están satisfecho por los procesos aplicados en el desarrollo de las funciones objeto de estudio. 
Por ello, evidenciar problemas sociales que se hacen presentes cuando hay empleados competentes a la hora de dar solución a los conflictos propios de las empresas y la sociedad, para seguir sirviendo como punto de partida para formación de profesionales íntegros basados en acciones de competencias organizacionales.

1.3.1 [bookmark: _Toc118391131]Valor teórico. 
La necesidad de las teorías de procesos de Ludwing Von Bertalanffy y la de reingeniarse de Michael Hammer y James Champy que se relacionan en el presente trabajo investigativo con pertinencia y adecuación. Por ello, busca identificar la realidad de la sociedad del municipio de Aguachica sobre la percepción, que se tiene del servicio de recolección de residuos sólidos y con ello, la empresa pueda analizar y realizar intervenciones de mejora en la prestación del servicio. Ya que este tipo de investigación se basa en la percepción que tienen una comunidad ante un servicio público prestado, también se podrá ampliar a distintos campos de investigación científica que incluyan distintos tipos de bienes, servicios o con relación a la impresión que tenga una comunidad en cuanto a un producto o servicio. 
1.3.2 [bookmark: _Toc118391132]Relevancia social.
[bookmark: _heading=h.3rdcrjn]Servir como punto de partida en un posterior análisis de la formación en ciencias sociales y empresariales, que brinda la universidad y en la educación de profesionales íntegros, que realicen acciones basadas en las competencias ciudadanas y científicas. Por ello, durante muchos años las empresas han venido suministrando distintas clases de productos y servicios en todas partes del mundo, pero se ha marginado la idea de saber, que tan conforme se encuentran los usuarios con la atención del producto o servicio, que se ha venido prestando durante largo periodo de tiempo. Por esto, este proyecto busca establecer, que tan conforme se encuentran los usuarios, con el servicio que se ha brindado.
De igual forma, se busca mejorar las condiciones y la calidad en cuanto a la RS lo que permitió no solo un desarrollo social sino la completa conformidad de Veolia como principales beneficiarios logrando identificar no solo la percepción, sino el proceso, que se trabaja para garantizar una excelente operación aumentando la buena percepción, conformidad, fidelización y aumento, además de proponer capacitaciones hacia el personal con buenas prácticas de atención al cliente, mejorando así la forma de dirigirse a las personas, ya que, la mayoría tienen diariamente contacto directo con la comunidad y de esta manera mejorar las falencias operativas identificadas con los PQR y por último implementando estrategias, que se logren hacer sentir a la comunidad parte de la empresa.
1.3.3 [bookmark: _Toc118391133]Utilidad metodológica. 
En este espacio, hubo la necesidad de aplicación de formatos de investigación de la Universidad Popular del Cesar, Seccional Aguachica, los cuales llevaron a la creación de nuevos modelos, enfoques, diseños, criterios, evaluación, herramientas; También, del evento de consecución de las hipótesis mejorando el entendimiento en el tema investigado (Sampieri, et al, 2018); de igual forma, en el proceso el cumplimiento de los objetivos profundizando el estudio presente con aspectos concisos, fácil y claro, desde el acatamiento de las formas científica terminando en el aprovechamiento de herramientas actualizaciones llena de mejoras de investigativas científicas (Galeano, 2020).
1.4 [bookmark: _Toc118391134]Delimitación
1.4.1 [bookmark: _Toc118391135]Delimitación teórica-temática.
Los proceso empresariales son parte integral de las empresas internamente, de esta forma el padre de esta teoría como Ludwig Von Bertalanffy, deja claro que sus enfoques permitieron a las compañías a mejorar continuamente para no ser estática y su dinamismo se convierte en el desarrollo significativo en su funcionamiento, de igual forma la reingeniería de Michael Hammer y James Champy hacen parte de los procedimientos de la administración de empresas como eje central de los sistemas empresariales, todo reflejado en la “Percepción del Servicio de Recolección de Desechos Sólidos, Prestado por la Empresa VEOLIA S.A.S en el Municipio de Aguachica – Cesar”. De igual manera, se identificaron líneas investigativas relacionadas con el programa de administración de empresas correspondiendo a gestión funcional, bajo la reseña del marco teórico, investigaciones, artículos y prácticas empresariales, examinando estas problemáticas.
Las temáticas empresariales con técnicas planteadas buscando mejorar falencias mediante correcciones, conclusiones, discusiones y recomendaciones, avanzando hacia el crecimiento social y empresarial en la empresa de Veolia, quien presta el servicio RS, permitiendo la reconstrucción de perspectivas de las compañías como ejes temáticos de la ciencia relacionada la ética y responsabilidad social empresarial, generando eventualidades de partes iguales y analizando la posible creación de nuevas líneas de investigación en el sector empresarial, desde los claustros universitarios reforzando el crecimiento y la competitividad empresarial como horizonte colombiano, aportando investigaciones efectiva en el logro de las metas trazadas, permitiendo delimitar las temáticas presentadas. 
1.4.2 [bookmark: _Toc118391136]Delimitación temporal.
Se desarrolló en un periodo de tiempo de diez (10) meses, comprendidos entre Febrero hasta Diciembre del 2022, durante este tiempo se ejecutó el trabajo de campo comprendido en la recolección de la información en la que se cumplieron los objetivos y las hipótesis reflejada en el presente documentos investigativo, tal como lo estipula la Universidad Popular del Cesar, Seccional Aguachica del programa de administración de empresas.
1.4.3 [bookmark: _Toc118391137]Delimitación contextual.
El municipio de Aguachica, el cual está localizado al sur del departamento del Cesar y Su cabecera municipal se encuentra localizada a los 08° 45’’ de latitud norte y 73°37’ 37’’ de longitud oeste del meridiano de Greenwich a 190 metros sobre el nivel del mar (msnm). Con una extensión total de 876,26 Km2, temperatura media de 28°C, y precipitación media anual de 1.835mm. Limita al norte con los municipios de La Gloria y El Carmen Norte de Santander, por el Este con el municipio de Río de Oro, por el sur con San Martín y Puerto Wilches (Santander), por el Oeste con el municipio de Gamarra y Morales (Bolívar) (Web  Aguachica, 2022).
Actualmente, el municipio de Aguachica cuenta con terminal de transporte terrestre creado desde 1994, con 29 destinos las 24 horas del día, el Aeropuerto Hacaritama y recibe dos vuelos a la semana por parte de la empresa SATENA, la vía férrea de transporte de carga pasa a menos de tres (3) Km de la ciudad, además, el municipio en el año 2004 era considerado el centro agroindustrial del Cesar, puesto que “Aguachica es un centro agropecuario importante de la región del Magdalena Medio, en donde confluyen diversas actividades económicas de los municipios del sur de Cesar, sur de Bolívar, Santander y Norte Santander El municipio de Aguachica por su composición orogénica cuenta con planicies inundables, sabanas y piedemonte, propias para la explotación agrícola y ganadera, su economía rural gira en torno a los cultivos de café, maíz, frijol, algodón, arroz, maíz, sorgo, patilla, yuca, aguacate y mango (Web, Aguachica, 2022)
Con un poco más de 10 años de presencia en Aguachica, VEOLIA S.A.S es un aliado de las ciudades e industrias para combatir el cambio climático por medio de la gestión eficiente del agua, la energía y los residuos, para asegurar la protección del medio ambiente y el bienestar de los colombianos. Aplican el conocimiento, la tecnología y la atención especializada desarrollada a lo largo de más de 160 años de experiencia a nivel global. Desde 2018, en Aguachica VEOLIA S.A.S. brinda el servicio del manejo integral de Residuos Sólidos (RS) a la población, realizando la recolección de los residuos domiciliarios y comerciales y su disposición final en el parque tecnológico ambiental las bateas, mismo que ha sido diseñado, construido y operado conforme a la establecido en el decreto 1784 de 2017. Este servicio es complementado con el barrido manual de vías públicas y transporte de residuos; así como la operación de la estación de clasificación y aprovechamiento de residuos reciclables.
Todos sus servicios operan conforme a la normatividad ambiental vigente y bajo estándares de calidad y eficiencia en el servicio a la población contando con certificaciones como ISO 90001 y 14001. Además, tenemos colaboradores calificados, tecnología de punta, así como vehículos y equipos especializados en el manejo integral de residuos.
[bookmark: _Toc118391391]Figura 1. Mapa aereo del municipio de Aguachica - Cesar.
[image: ]
Fuente: Google map.

2 [bookmark: _Toc118391138]Marco Referencial
2.1 [bookmark: _Toc118391139]Antecedentes
2.1.1 [bookmark: _Toc118391140]Antecedentes históricos de la recolección de los residuos sólidos (RS).
Una noche del 6 de diciembre de 1971, los vecinos del barrio barcelonés de Can Clos vieron como un alud de desechos impactaba sobre sus viviendas, después de que, fuertes tormentas hundieran las montañas de basura que había más arriba, en el vertedero ubicado en Montjüic. Tras el alud de residuos sólidos, los vecinos se movilizaron e impidieron la entrada de los camiones, que llevaban las más de 2.000 toneladas de basura que escupía la ciudad a diario (IMPLAN, 2019). La de Can Clos era una realidad que vivían muchos otros barrios periféricos de las grandes urbes europeas: ser el basurero de la parte rica de la ciudad (Phillips, 2021). Por ello, desde finales del siglo XIX, la política de residuos consistía en gestionar las sustancias que interferían en el funcionamiento de la ciudad y que planteaban un problema, sobre todo para la gente más rica (Iraheta, (2022).
Durante más de un siglo, esta estrategia consistió en llevar estos residuos donde vivía poca gente o gente muy pobre, como centro de ecología social (INEGI, 2020). La gestión de residuos nunca fue un terreno políticamente neutro, porque la política amparaba que los vertederos, que era la manera más barata de gestionar los residuos, estuvieran en lugares que sociológicamente no se consideraban importante (IMPLAN, 2019). “En París, por ejemplo, todos los residuos producidos en la ciudad se trataron siempre en las afueras, porque la capital siempre ha llevado a los suburbios las cosas que no quería dentro de sus límites”, agrega Sabine Barles, profesora de planificación urbana de la Universidad de París 1 Pantheon-Sorbonne (Phillips, 2021).
A lo largo de la historia, las basuras han servido como un retrato descarnado de las sociedades que la producían caracterizando los residuos, aseguro el profesor López DE economía Circular y gestión de residuos de la Universidad Politécnica de Madrid (UPM) (INEGI, 2020). La historia de las basuras, es la misma de la humanidad, porque los residuos, son un espejo de lo que encontramos en el consumimos, por ello, la gestión de los desechos, no es, un desafío contemporáneo (Jerez, Borja & D’Armas, 2018). Ellos aparecieron cuando la población, se hace sedentaria en el Neolítico en el año 5000 AC, donde, los asentamientos crecieron y surgió la necesidad natural de buscar lugares donde tirarlos sin molestar a nadie, esto, es el problema manifestado en las grandes ciudades de Mesopotamia y Egipto, donde, llegaron a establecer basureros a kilómetros de Menfis (Jiménez, (2015a).
El imperio Romano desarrolló grandes obras de ingeniería sanitaria, como la Cloaca Máxima construida en la capital hacia el 390 AC o bien las letrinas públicas (Jiménez, 2015b). Pero la gestión de desechos sólidos era menos sutil: en la ciudad eterna se tiene constancia de su acumulación en Monte Testaccio, uno de los vertederos más grandes hallados del mundo antiguo, con 500 millones de metros cúbicos de restos de ánforas (Jiménez, 2015a), desde allí, se genera la idea y la magnitud de la problemática de esa época y de que las ánforas eran el residuo sólido urbano romano más popular”, dice el experto (Jerez, Borja & D’Armas, 2018). En eso tiempos las aldeas pequeñas básicamente de campesinos, con residuos fundamentalmente orgánicos, eran desechados en los campos (INEGI, 2020).
Los vecinos arrojaban las basuras y los excrementos, desde, las ventanas de sus casas a las calles sin pavimentar, donde muchos animales se alimentaban de ellos, este gesto antisocial, estaba unido a la presencia de ratas, chinches, pulgas, entre otros, contribuyendo a la propagación de enfermedades graves sanitarias (Mathias, et, al, 2020), situación muy frecuente en la Baja Edad Media en Europa, esto, dio origen a ordenanzas contra los malos olores que hacían el aire infecto y corrompido (Ojeda, 2018). No existían servicios públicos organizados, sino que cada unidad familiar debía gestionar su propia basura, con algunas pocas excepciones. Según López, los sistemas feudales, la organización centrípeta de las ciudades y la mera supervivencia de las personas hacían, que el saneamiento no fuese prioritario y no lo fuera hasta finales de estos tiempos, cuando empezaron a pavimentarse las calles y a canalizarse las aguas pluviales en cada una de las ciudades existentes (Mathias, et, al, 2020).
La Revolución Industrial, no solo aumentó la población en las ciudades y la cantidad de residuos, sino, que transformó los modos de producción, consumo y las basuras, donde, en la época, los residuos eran orgánicos o inertes, para después, aparecer los inorgánicos no biodegradables e incluso químicos (Ojeda, 2018). Este contexto anterior, hace que, nazcan los grandes vertederos sin control sanitario en las a fueras de las ciudades, con zonas contaminadas e infraviviendas a su alrededor, provocando la producción de vapor con base en carbón como combustible, llevando a que en 1874, se construyera en Nottingham el primer incinerador de la misma, que producía vapor y energía al mismo tiempo, surgiendo las primeras tecnologías de tratamiento de residuos urbanos y sistemas de recogida de basura totalmente organizados, junto a la limpieza sistemática de las calles y avenidas para mejora la calidad de vida de los habitantes (Jerez, Borja & D’Armas, 2018).
El sanitary movement británico, liderado a mediados del siglo XIX por Edwin Chadwick, con su eco en España, con los higienistas Monlau y Méndez Álvaro, se encargaría de señalar entre otras cosas los impactos negativos que podía tener la basura en la salud. El urbanista Ildefons Cerdà, diseñador del Eixample barcelonés, se inscribe en esta corriente (SIAPL, 2020). Para Sabine Barles, las contribuciones más importantes durante el siglo XIX fueron las de químicos, como el alemán Justus von Liebig, que sus pensamientos llevaban al reciclaje de los desechos que podría ser bueno para la salud y a la útil como materia prima para la agricultura y la industria que actualmente se realizaba (Sosa, 2020). Este período existía un metabolismo social circular, es decir, “una especie de complementariedad y optimización de los materiales, que circulaban entre la ciudad, la agricultura y la industria”, donde los residuos servían como fertilizantes para la agricultura y como materia prima para industrias, como la del papel o la del azúcar (Carranza & Joma, 2018). 
Esta circularidad se quebraría en el siglo XX, para ser reemplazada de forma creciente por un proceso lleno de simplicidad, acogiendo de forma positiva los recursos del medio ambiente (ONU, 2019), convirtiéndolos en una gran bola de nieve, hasta después, de la Segunda Guerra Mundial, donde las ciudades pasaron a ser conscientes de la problemática frente a los residuos sólidos, porque, las cantidades seguía creciendo de nuevas clases y formas por la grandes volúmenes de consumo (García, et al, 2022). López coincide en que  en este tiempo y la generalización del uso del petróleo como combustible y elemento de síntesis química orgánica, proliferaron los plásticos, cartones y residuos químicos (Meza, et, al, 2017). El Mayo francés de 1968 trajo consigo al movimiento ecologista, con la proliferación de desastres ambientales durante la década no hizo más que aumentar la presión sobre los organismos internacionales, para tomar cartas en el asunto (ONU, 2019).
El ingreso de España a la UE, fue un punto de inflexión para la gestión de residuos, ya que promovió la toma de conciencia del problema que, causa para el medio ambiente y la salud humana, por ello, optimizando la limpieza en las calles, modernizando las infraestructuras de recogida, implantando controles en la gestión de los vertederos e incineradoras y consolidando la Economía Circular como nueva forma de producir y consumir (Meza, et al, 2017). De esta forma en los años 70 la importancia y preocupaciones del medio ambiental va en aumento, tanto, que en la actualidad existe y crece el problema, donde hoy hay una primera Ley europea, que hace obligatoria la recogida y el tratamiento de los residuos  sólidos, además de la importancia de reciclar. Pero la verdad, es otra, ya que, la mayoría de los países no pusieron este tea en la agenda de forma puntual, proliferándose aún más los rellenos sanitarios, los vertederos y la incineración en cualquier parte y sin responsabilidad social y empresarial (García, et al, 2022).
La llegada del siglo XXI, con los aparatos electrónicos de una vida útil cada vez más corta, trajo consigo más residuos contaminantes, por ello, para Alió, se está en una situación de no retorno, por esto, no podemos pensar que volveremos cien años atrás, porque hay un conjunto de sustancias tóxicas que ya están incorporadas al medio ambiente, debemos encontrar la manera de no emitir tantas ni tan tóxicas (Barraza & Jiménez, 2022). Para ello, haría falta aplicar medidas de minimización en origen, que consiste en no hacer sustancias en los procesos de fabricación ni de consumir productos con sustancias perjudiciales para el medio ambiente y la salud” (ONU, 2022). Finalmente, La gestión de la basura en la historia puede ofrecernos pistas sobre cómo deberíamos hacerlo en adelante, para López, la cuestión está en cuáles van a ser los residuos del futuro, cuando se generalicen los vehículos eléctricos, de hidrógeno y los paneles solares eficientes, con los nuevos productos y nuevos usos, habrán nuevos residuos. En nuestra mano está conservar el planeta a través de un consumo más responsable y de proximidad, con una generación de residuos mínima (Barraza & Jiménez, 2022).
En los últimos años, el interés por la calidad del servicio ha aumentado notablemente, tanto en las organizaciones como en el terreno de la investigación científica, este gran impulso ha llevado a que los distintos autores centrados en el tema relacionen la calidad con diferentes términos, tales como la rentabilidad económica, la satisfacción del cliente y la lealtad de los usuarios (ONU, 2022). Podría decirse que la evolución de los estudios se articula en torno a dos períodos claramente diferenciados (ONU, 2022).
Década de los ochenta. Los investigadores comienzan a definir exhaustivamente la frontera de la calidad del servicio (García, et., al., 2022). Los pioneros en este campo son Sasser, Olsen y Wyckoff, quienes entienden la calidad en términos de material, facilidades y personal (Barraza & Jiménez, 2022). Década de los noventa. Surge una oleada de trabajos interesados no sólo en conocer el número de dimensiones de la calidad, sino también en: (a) el uso de métodos cualitativos que proporcionen información sobre la perspectiva del cliente; (b) el análisis de la calidad desde diversos campos científicos, tales como la psicología, sociología o antropología; (c) el establecimiento de mayores niveles de sofisticación científica y rigor metodológico; y, finalmente, (d) el desarrollo de modelos teóricos cuantitativos (Meza, et., al., 2017).
2.1.2 [bookmark: _Toc118391141]Historia de los residuos sólidos en Colombia.
En los años sesenta, los residuos sólidos como se le conocen técnicamente, se arrojaban al río Medellín desde los puentes de Guayaquil y Barranquilla, barrios en los que pobladores conformaban botaderos domésticos en solares y lotes sin construir, o bien, vertían sus desechos a las quebradas que surcaban el territorio (Iraheta, (2022); era época de bajas coberturas y de un incipiente de servicio de aseo, porque no existía, igualmente ocurría en los demás municipios del Valle de Aburrá (Alvarado, 2018); Los residuos iban a parar a las quebradas más cercanas, incluso hasta finales de los años ochenta y a principios de los 90, gran parte de estos residuos de municipios como Caldas, Barbosa, Girardota y Copacabana, se arrojaban al río Medellín, eran tiempos en los que las rutas de recolección no se estructuraban siguiendo los preceptos ordenados desde la ingeniería (Agudelo, 2022).
En esos tiempo existía una bajas coberturas viales en acceso y pavimentación, inexistencia de puentes en quebradas y ausencia de coberturas, lo que hacía que las coberturas del servicio fuesen bajas y proliferaran los botaderos a cielo abierto y las quemas, en solares, quebradas y esquinas, todo esto en los años sesenta con contenedores colocados en las zonas de interrupción vial y esquinas como referentes de barrio, como también era el sonido de la campana del carro recolector, lo que anunciaba el paso de la basura, o también los carros arrastrados por animales (carros de tracción animal) en la que se recogía la basura y llevándose en canecas hasta las partes bajas de las quebradas en zonas no habitadas o hasta el propio río o hasta el barrio Palermo (Agudelo, 2022). 
Además en ese entonces, los trabajadores de recolección de residuo solidos entraban hasta las casas con  guantes, costales, cajas de madera, bolsas de papel, craft, entre otro, hasta los solares y cocinas de las casa, disfrutaban de su tinto o chocolate como recompensa, eran épocas de la compra de huesos, de latoneros, que reparaban ollas y utensilios de cobre y aluminio, de compra de periódico y hueso, de venta de leche en litros retornables, de casa donde se remallaban medias, de los bombillos que servían para remendar las medias de los hombres de las casas, del concepto de la ropa remendada pero limpia, de los zapateros remendones, de los talleres de enderezada y pintura para los carros de los ricos, de las llaves de cerradura que se podía reutilizar con una simple limada a mano y allí se obtenía la llave nueva, cuando todo se podía reparar y el término desechable no existía, más remoto aún era la paradoja de valor que lo desechable (Alvarado, 2018).
Con la evolución urbana, cambia también el manejo de los residuos, en el período comprendido entre 1972 y 1984, los desechos, se vertían en depresiones de terrenos de áreas bajas de la llanura de inundación del río Medellín, en concreto, en un sector de la Zona Nororiental de la ciudad, conocido como Moravia (Alvarado, 2018). En la fase inicial de operación de este vertedero, se depositaban allí unas cien toneladas diarias de basura, cantidad que con el tiempo iba en aumento, sin que ello fuese óbice para impedir la proliferación de múltiples botaderos clandestinos en inmediaciones de las quebradas de la ciudad, y aún, adyacentes al río Medellín, la indisciplina social, ligada al incremento en la disposición inadecuada, es consecuencia de las bajas coberturas de recolección del servicio de aseo, con lo cual todos los sectores de difícil acceso quedaban marginados de las rutas de recolección, no se contaba con estrategias alternativas que asegurasen el saneamiento básico en lo relativo a residuos (Agudelo, 2022).
Con la intención de dar respuesta a los problemas de manejo de las basuras, la Administración Municipal adquirió una planta de transformación de residuos hacia finales de la década de los setenta, con esta planta, mediante procesos mecánicos y manuales, se separaban los residuos mezclados, y luego, se sometía la fracción orgánica a un proceso de estabilización, la planta funcionó por algunos meses con unos rendimientos aproximados de 200 toneladas diarias de basura procesada y luego, quedó abandonada, convirtiéndose en chatarra (Agudelo, 2022). En los terrenos donde operó la planta se construyó, a finales del decenio de 1990, la sede administrativa y operativa de EEVVM E.P.S. Muchas fueron las razones del fracaso de la planta y, acaso, la más importante radique en su carácter de proyecto moderno para la época, apuntalado en tecnologías que marchaban en contravía de las ondas del contexto (Alvarado, 2018). 
El hecho de no separar los residuos en la fuente hizo que los productos obtenidos en los procesos de estabilización no cumplieran con estándares de calidad y aparecieran en el compost materiales inconvenientes como plásticos, metales y vidrios que lo hacían inutilizable, por ello, en el año 1981 se dio un primer paso hacia el manejo adecuado de los residuos, contratando investigaciones con disposiciones finales para Medellín y su Área Metropolitana, el cual fue desarrollado por Planeación Departamental y la Universidad de Lausana (Suiza), todo mientras el botadero a cielo abierto de Moravia, que funcionó entre 1972 y 1983, llegaba a su máxima capacidad de almacenamiento para el año de 1984, en respuesta a las protestas de varios sectores poblacionales de la zona, que se, oponían al funcionamiento dentro de la zona urbana con el nombre de Cerro de la Vergüenza, tomándose la decisión de construir un relleno sanitario, como medida de contingencia, en un lote de la Feria de Ganados de Medellín de las EEVVM E.S.P. (Alvarado, 2018).
Dicho relleno de contingencia operó por un lapso de siete meses, entre las consecuencias afortunadas del cierre del botadero de Moravia se tiene la conformación de la Cooperativa RECUPERAR, en el año 1983, con la participación de los trabajadores informales dedicados a la separación y comercialización de las basuras (cerca de 250 personas), de la Alcaldía de Medellín, de las Empresas Varias y del Programa de Microempresas de Antioquia (Alvarado, 2018). Es importante anotar que desde muchos años atrás existían en la ciudad personas dedicadas labores de recuperación de materiales aprovechables y se contaba con sitios con altos niveles de organización, porque, el Relleno Sanitario de la Curva de Rodas surgió del estudio contratado por Planeación Departamental, en el contexto temporal y espacial de la región, dicho estudió se consideró como un hito para la gestión de los residuos sólidos, en razón de su perfil visionario y de la seriedad de sus propuestas (Agudelo, 2022).
Se podría decir que, para la época, es el único proyecto que se planeó y buscó, realmente, apuntar a la ordenación del sector en figura del servicio de aseo, independientemente de los resultados posteriores, el diseño, montaje, y operación del Relleno Sanitario Curva de Rodas fue un proceso enriquecedor, cuyo desarrollo ha dejado múltiples aprendizajes que, incluso, es preciso recopilar y sistematizar en aras de estructurar la memoria histórica del manejo de los residuos en la ciudad y en la zona, bajo condiciones angustiantes derivadas de presiones sociales y políticas muy similares a las que catalizaron el cierre de Moravia y la apertura de Rodas, se diseñó y acondicionó el Parque Ambiental La Pradera (Agudelo, 2022). 
Con este proyecto, licenciado temporalmente por CORANTIOQUIA en 2001, se pretendía realizar el tratamiento y aprovechamiento de parte de la fracción orgánica contenida en los residuos, la recuperación de materiales reciclables y la disposición de los residuos de rechazo y los materiales mezclados; Hoy por hoy, esta infraestructura funciona como el sitio de disposición final de los residuos sólidos de todos los municipios de la zona metropolitana y de algunos otros municipios del Oriente Cercano y del Sur del Valle de Aburrá, De esta circunstancia se deriva el carácter de regional del Relleno Sanitario de La Pradera (Alvarado, 2018).


2.1.3 [bookmark: _Toc118391142]Historia de la empresa Veolia.
Veolia S.A., con el nombre de Veolia, es una empresa multinacional francesa con actividades en tres áreas principales de servicios y servicios que tradicionalmente administran las autoridades públicas: gestión del agua, gestión de residuos y servicios energéticos. Anteriormente, también gestionaba los servicios de transporte a través de su filial Veolia Transport (más tarde Transdev) hasta enero de 2019. En 2012, Veolia empleaba a 318,376 empleados en 48 países. Sus ingresos en ese año se registraron en 29.400 millones de euros. Se cotiza en Euronext París. Tiene su sede en Aubervilliers.​ Entre 1998 y 2003, la compañía fue conocida como Vivendi Environnement, ya que se separó del conglomerado Vivendi, y la mayoría del resto se convirtió en Vivendi. Antes de 1998, Vivendi era conocida como Compagnie Générale des Eaux. En 2014, luego de una importante reestructuración, la compañía adoptó el nombre de Veolia sin compañía en todos sus negocios (Empresa Veolia, 2022).
El 14 de diciembre de 1853, una compañía de agua llamada Compagnie Générale des Eaux (CGE) fue creada por un decreto imperial de Napoleón III. En 1853, CGE obtuvo una concesión para suministrar agua al público en Lyon, sirviendo en esta capacidad durante más de cien años. En 1860, obtuvo una concesión de 50 años con la Ciudad de París.​ Durante cien años, Compagnie Générale des Eaux se mantuvo en gran medida centrada en el sector del agua. Sin embargo, tras el nombramiento de Guy Dejouany como CEO en 1976, CGE extendió sus actividades a otros sectores con una serie de adquisiciones. A partir de 1980, CGE comenzó a diversificar sus operaciones de agua a gestión de residuos, energía, servicios de transporte y construcción y propiedades (Empresa Veolia, 2022). Lo hizo adquiriendo:
Compagnie générale française des Transporta et entreprises (CGFTE), creada a partir de la Compagnie Générale Française de Tramways (CGFT) (fundada originalmente en 1875) en 1953. Fue absorbida por CGEA Transport (más tarde Connex) (Empresa Veolia, 2022).​
Compagnie Générale d'Entreprises Automóviles (CGEA), que se especializó en vehículos industriales y luego se dividió en dos ramas: la división de transporte se convirtió en Connex en 1999 y los servicios ambientales y de gestión de residuos se convirtieron en Onyx Environnement en 1989. CGEA se creó en 1912 (Empresa Veolia, 2022).
Compagnie Générale de Chauffe (CGC) (y también más tarde el grupo Montenay en 1986), con estas compañías que luego se convirtieron en la división de Servicios Energéticos de CGE, y más tarde renombraron "Dalkia" en 1998. CGC se creó en 1935 (Empresa Veolia, 2022).
En 1998, CGE cambió su nombre a "Vivendi" y vendió sus divisiones de propiedad y construcción al año siguiente. Vivendi Environnement se formó en 1999 para consolidar sus divisiones ambientales (Empresa Veolia, 2022). Sus divisiones en la formación de Vivendi Environment fueron: Vivendi Water (solo renombrado en 1999) (Empresa Veolia, 2022). Dalkia (originalmente CGC y ya renombrado desde 1998) (Empresa Veolia, 2022). Onyx Environnement (Originalmente parte de CGEA y ya branded desde entonces 1989) (Empresa Veolia, 2022). Connex (parte restante de CGEA) (Empresa Veolia, 2022). Vivendi pasó a cotizar en la Bolsa de Nueva York (como "V"), y en diciembre anunció una importante fusión con Canal + y Seagram, el dueño de la compañía cinematográfica Universal Studios, para convertirse en Vivendi Universal y ahora llamada Vivendi (Empresa Veolia, 2022).
En julio de 2000, Vivendi Environnement se vendió a través de IPO en París y luego en Nueva York en octubre de 2001. Inicialmente, Vivendi Universal retuvo una participación del 70% en Vivendi Environnement en 2000, pero en diciembre de 2002, se redujo al 20,4%.7​ En 2003, Vivendi Environnement pasó a llamarse Veolia Environnement. Como resultado de la escisión de Vivendi Environnement de su matriz Vivendi en 2002, en 2003, Vivendi Environnement pasó a llamarse Veolia Environnement. En 2005, se estableció el nombre "Veolia" como marca paraguas para todas las divisiones del Grupo (agua, servicios ambientales, servicios de energía y transporte) y se creó un nuevo logotipo (Empresa Veolia, 2022).​ Los nombres de las divisiones en el momento del cambio de marca eran:
Veolia Water (originalmente Vivendi Water) (Empresa Veolia, 2022). Dalkia (sin cambio de nombre, pero se convirtió en una empresa conjunta con Électricité de Francia (EDF) en 2000) (Empresa Veolia, 2022). Veolia Environmental Services (originalmente Onyx Environnement) (Empresa Veolia, 2022). Veolia Transport (originalmente Connex) (Empresa Veolia, 2022).
En noviembre de 2009, Antoine Frérot se convirtió en presidente y consejero delegado del Grupo tras suceder a Henri Proglio, que ha sido nombrado consejero delegado de Électricité de France. El cambio ha sido parte de un gran escándalo político-financiero en Francia ya que Proglio mantuvo puestos ejecutivos -y el salario posterior- en ambas compañías hasta que las críticas públicas lo obligaron a renunciar a sus ingresos de Veolia. Su división Veolia Water sigue siendo el mayor operador privado de servicios de agua del mundo. En marzo de 2011, la empresa anunció la formación de Veolia Transdev, resultado de la combinación de su filial de transporte Veolia Transport con Transdev, filial de Caisse des Dépôts. Veolia Transdev es el líder mundial del sector privado en movilidad sostenible con más de 110.000 empleados en 28 países (Empresa Veolia, 2022).
En julio de 2011, en medio de unos resultados financieros decepcionantes, la empresa anunció el lanzamiento de nuevos planes de reestructuración y reasignación de activos y negocios. En diciembre de 2011, Veolia anunció un programa de desinversión de 5.000 millones de euros durante el período 2012-2013.​ La empresa comprendería solo tres divisiones (Agua, Servicios Ambientales y Servicios Energéticos). Se cederían las empresas de transporte Veolia Transdev. Veolia vendió una participación del 20% de Veolia Transdev (ahora llamada Transdev) a Caisse des Dépôts en diciembre de 2016 y siguió teniendo una participación del 30%.En enero de 2019, la participación del 30% se vendió al Grupo Rethmann, propietario de Rhenus (Empresa Veolia, 2022).
Hoy, Veolia en Colombia atiende las necesidades de las diferentes regiones del territorio nacional en las que opera siendo un grupo líder a nivel mundial en servicios medioambientales, presente en América Latina y el mundo, poniendo a disposición las mejores y más sofisticadas tecnologías para la protección del medio ambiente. Iniciamos operaciones en el año 2000 en Cúcuta para prestar los servicios de recolección, transporte de residuos sólidos urbanos, barrido y limpieza de áreas pública a través de Organizaciones filiales al grupo empresarial (Proactiva Oriente S.A E.S.P y Aseo Urbano S.A.S E.S.P). En este año también suscribimos el contrato para ejecutar el diseño, construcción y operación del Relleno Sanitario Guayabal, el cual entró en operación en el 2001 (Empresa Veolia, 2022). 
En 2002 incursionamos en el manejo integral de residuos peligrosos. Un año más tarde ampliamos nuestro campo de acción iniciando como operador único para la prestación del servicio en el municipio de Los Patios (Norte de Santander) y consolidándonos como la empresa líder de aseo del Oriente Colombiano, llegando también a Casanare. En 2004 comenzamos labores en Villa del Rosario, fortaleciéndonos en el área metropolitana de Cúcuta y en el año 2007 iniciamos la prestación del servicio de aseo en el municipio de Aguachica (Cesar) (Empresa Veolia, 2022).
En el año 2009 participamos como operador de los servicios de barrido y limpieza de vías y áreas públicas al igual que en la prestación de los servicios de recolección y transporte de residuos sólidos ordinarios para Aguas del Cesar en diez municipios de ese departamento.  En este mismo año se licenció y construyó el relleno sanitario Las Bateas en el Municipio de Aguachica. En estos últimos años hemos logrado la expansión de las operaciones hasta Pelaya-Cesar y la ampliación de nuestro portafolio de servicios al ofrecer la experiencia, tecnologías, profesionales e instalaciones para el tratamiento y disposición temporal y final de los residuos y desechos generados por las diferentes industrias incluyendo el sector petrolero, todo ello en garantía de cumplimiento de las normas ambientales Nacionales e internacionales (Empresa Veolia, 2022).
2.1.4 [bookmark: _Toc118391143]Antecedentes investigativos. 
2.1.4.1 [bookmark: _Toc118391144]Del orden internacional.
Daniel Tagle Zamora, Juan Antonio Rodríguez González y Alex Ricardo Caldera Ortega, en el año, 2021, en la Universidad Autónoma de Ciudad Juárez. I El objetivo de esta investigación consistió en captar la percepción social del usuario del servicio municipal de recolección de residuos sólidos urbanos (RSU) en el municipio de León, Guanajuato, el cual es uno de los municipios más poblados de México con 1.7 millones de habitantes. En León, el Sistema Integral de Aseo Público de León (SIAP) es un ente público descentralizado responsable de atender los distintos procesos de la Gestión Integral de Residuos Sólidos Urbanos (GIRSU). Una de las actividades fundamentales del SIAP es la recolección de residuos sólidos, la cual tiene implicaciones para la salud pública y el medio ambiente del municipio (Tagle, Rodríguez & Caldera, 2021). 
El SIAP se apoya en el sector privado a través de la modalidad de concesión, lo que hace necesario conocer la percepción que el ciudadano tiene sobre la prestación del servicio, la investigación fue de tipo mixto, cualitativo-cuantitativo. Se aplicó una encuesta bajo una variante del modelo SERVQUAL para captar la percepción social de los usuarios que reciben el servicio de recolección dentro de la mancha urbana de León. Los resultados señalan que el ciudadano se encuentra muy satisfecho con este servicio público dando confianza a la continuidad del prestador municipal, no obstante, la revisión de la literatura permite identificar que el servicio brindado presenta sesgo con respecto a la GIRSU, destacando que el modelo en León atiende la recolección de basura y no de residuos. Se concluye que es necesario plantear esfuerzos financieros municipales para alinear dicha prestación dentro del esquema de la GIRSU aprovechando la satisfacción del usuario municipal (Tagle, Rodríguez & Caldera, 2021).   
Quinche Monserrate Loor Vélez y Helem Marisol Macías Intriago, en el año 2022, en la Escuela superior politécnica agropecuaria de Manabí Manuel Félix López, en el programa de administración pública, del país de ecuador de la ciudad de Calceta realizaron una investigación con el nombre evaluación del servicio de recolección de desechos sólidos que brinda la dirección de gestión ambiental del gobierno autónomo descentralizado cantón Chone, la metodología aplicada fue el método inductivo, deductivo y analítico, se utilizó la investigación bibliográfica, de campo y descriptiva que facilitaron el desarrollo y ejecución de la indagación, se destacaron diferentes epígrafes que son el sustento bibliográfico de la parte operativa del trabajo (Loor & Macías, 2022).
Asimismo, se emplearon técnicas como la observación, entrevista y la encuesta para obtener datos e información relevante sobre el servicio de recolección de desechos sólidos. Se identificó que el 52% de la población urbana desconoce los servicios que brinda el departamento de Gestión Ambiental del GAD, así también se detectó que el 85% de las personas de la ciudad no tienen conocimiento sobre los desechos sólidos y de qué manera afecta a la vida humana y el deterioro del medio ambiente. De tal modo, que existe insatisfacción e inconformidad por los servicios ofrecidos por parte de la municipalidad, por lo que se plantea un plan de mejora como una propuesta idónea para el cumplimiento de metas y objetivos institucionales y el mejoramiento de los servicios de recolección de desechos sólidos que se brinda a la ciudadanía (Loor & Macías, 2022).
Carlos Paolo Aliaga Contreras, en el año 2021, en la Universidad Privada del Norte, en la facultad de ingeniería del programa de ingeniería ambiental, del país de Perú en la ciudad de Cajamarca, realizó una con el nombre la gestión de residuos sólidos en tiempos del covid-19 en las familias de los estudiantes de la IE. Rafael Olascoga, Cajamarca, para lo cual se utilizó dentro de la metodología un diseño de investigación descriptiva, desde un enfoque cuantitativo, empleando como instrumento de investigación la encuesta; para ser aplicada a un muestra de 171 estudiantes cuyos resultados fueron procesados mediante la estadística descriptiva, para obtener como conclusión general; que el nivel de gestión de los residuos sólidos en sólidos en tiempos del COVID-19, en las familias de los estudiantes de la I.E. Rafael Olascoaga, Cajamarca, es bajo porque el 55.6% tiene un conocimiento bajo, el 42.1% un nivel de conocimiento regular o medio, solamente el 2.3% tiene el nivel de conocimiento óptimo, con lo cual se demostró la hipótesis formulada (Aliaga, 2021)
2.1.4.2 [bookmark: _Toc118391145]Del orden nacional. 
Liceth Aviuth Alvarado Montenegro, en el año 2018, Universidad Nacional Abierta y a distancia UNAD escuela de ciencias agrícolas, pecuarias y del medio ambiente ECAPMA programa ingeniería ambiental, en Colombia en la ciudad de dos quebradas Risaralda, con el nombre educación ambiental como estrategia para una adecuada gestión de los residuos sólidos generados en el territorio ancestral del resguardo indígena escopetera y PIRZA, centro poblado de Bonafont en el municipio de rio sucio caldas, la metodología utilizada fue de carácter cuantitativa con un diseño descriptivo, los resultado del Proyecto Educativo de Desarrollo Social y Comunitario, está direccionado en ofrecer una propuesta que promueva y fortalezcan las relaciones amigables entre la sociedad y el medio ambiente, favoreciendo el progreso del corregimiento y la estabilidad socio ambiental. a través de la aplicación de la herramienta para la adecuada gestión de los residuos sólidos en el centro poblado de Bonafont (Alvarado, 2018).
Además, basado en la integración principalmente de la organización indígena del territorio ancestral, administración municipal, empresa prestadora de servicio de aseo público domiciliario, instituciones privadas y públicas y la comunidad, para que la estrategia propuesta como plan educativo ambiental basado en práctica de manejo integral de los residuos sólidos como elementos y recurso que garanticen una eficiente labor de las etapas del PGIR, generación, separación y almacenamiento, recolección y transporte, tratamiento y disposición final. se busca identificar mecanismos que desde la educación ambiental pueda contribuir a la adopción de hábitos saludables que ayuden a mitigar el problema central de gestión inadecuado de residuos sólidos, que enfrenta el centro poblado, con el objetivo de mitigar los impactos negativos al medio ambiente y a los comuneros del territorio ancestral a causa de la contaminación que estos generan en su mal manejo, impactos negativos de salud pública (Alvarado, 2018).
Marlith Díaz Shupingahua y Katherine Del Pilar Pinedo Fasanando, en el año 2022, en la universidad nacional de San Martin, en Colombia en el Municipio en el San Martin, realizó una investigación con nombre “Inversión pública en la gestión integral de residuos sólidos y su impacto en la calidad de vida de la región San Martin 2016 – 2018”. Planteó como objetivo: Determinar el impacto de la inversión pública en la gestión integral de residuos sólidos en la calidad de vida de la región San Martin 2016 – 2018. Metodología: Se aplicaron guías de análisis documental considerando la información proporcionada por el Ministerio de Economía y Finanzas y el Ministerio de Desarrollo e Inclusión Social, siendo un estudio aplicado, descriptivo-relacional, no experimental y longitudinal (Díaz & Pinedo, 2022).
Resultado principal: Se encontró una correlación negativa considerable entre la inversión pública y la proporción de menores de cinco años con desnutrición crónica, además, correlaciones positivas muy fuertes con los indicadores de educación, una correlación negativa muy fuerte con la incidencia de pobreza monetaria extrema y una correlación positiva muy fuerte con el porcentaje de hogares con acceso a 4 servicios básicos. Como conclusión principal: La inversión pública en la gestión integral de residuos sólidos tuvo un impacto significativo en la calidad de vida de los pobladores de la región San Martín durante el periodo 2016-108 (Díaz & Pinedo, 2022).
2.2 [bookmark: _Toc118391146]Marco Teórico
2.2.1 Los proceso de gestión de la recolección de los residuos solidos 
En el mundo las gestiones administrativas están llenas de  un conjunto de procesos, evaluaciones, nociones, técnicas e instrumentos que proporcionan información de la situación actual de las organizaciones empresariales, eventualidad que lleva a la toma de decisiones exitosas, una de las más usas, es la DOFA donde se describen las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas, por ello, es una gran herramienta, porque genera una buena utilidad para conocer el desempeño de los participantes de empresa (Balanzategui, et, al, 2022). Además se le agrega el proceso administrativo lleno de 4 variables importantes como son la planeación, organización, dirección y control cada uno de ellos son tan relevantes, que tienen funcionalidades diferentes pero sincronizadas, por ello, termina en la evaluación, que se ejecuta para diversos propósitos, los cuales ayuda a comprender cuáles son las ineficiencias y mejoras de las prácticas, que se abordan dentro de los procedimientos en las empresas (Amboya & Muñoz, (2018). 
Las empresas de recolección de residuos sólidos, están regidas leyes de Servicio Público a nivel de latino América, en donde se establecen evaluación como normas técnicas llenas de métodos, protocolos y arbitrariedad que sistemáticamente orienta los parámetros como objetivos en las funciones, responsabilidades y los perfiles del cargo (Balanzategui, et, al, 2022). Desde aquí, se enmarcan valoraciones manifestadas a través del proceso evaluativo, para conocer el desempeño y proporcionar mejoras dentro de las organizaciones, para ayudar a incentivar la excelencia, aprendizaje, el bien común, confianza y cualidades de los participantes (Amboya & Muñoz, (2018). Por ello, es necesario metodologías, que se puedan utilizar para comprobar el conocimiento y desempeño de los mimos, otra cosa, que se debe también reconocer en el proceso es el esfuerzo y la dedicación para lograr el éxito dentro de las actividades asignadas en la ejecución de las responsabilidades, funciones y acciones propias del cargo que ejercen (Vásquez & Escalante, 2019). 
Es por ello, la necesidad de utilizar la valoración dentro de una empresa, debido a que permite conocer la productividad de personal y si alcanzará perfeccionar su rendimiento en un tiempo determinado (Vásquez & Escalante, 2019). En Colombia los servicios públicos domiciliarios como el  de aseo, es la recolección municipal de residuos, principalmente sólidos que incluye las actividades complementarias de transporte, tratamiento, aprovechamiento y disposición final de tales residuos sólidos (Sánchez, 2022). De aquí la formulación de modelo de calidad, donde, se supone que los clientes comparan sus expectativas con sus percepciones para cada una  de las dimensiones considerados clave las experiencias de tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía a este, denominándose ServQual, que es el instrumento que ha sido más utilizado para evaluar la calidad (Rosas, 2022).
La gestión conlleva que en cada periodo de tiempo debe existir una valoración, porque, es el método que permite conocer el desempeño y la forma de llevar los procesos generados dentro de las organizaciones, por eso, su finalidad, es implementar modelos administrativos en cumplimiento de las metas en ese determinado tiempo (Rosas, 2022). De aquí, se destaca la información generada  para la toma de decisiones y ajustes en las intervenciones, amplias, recortadas y sustituidas contribuyendo en la creación de mejores sistemas de aplicación y coordinación, a través de conocer las razones del porqué existen ineficiencias en los procesos empresariales y la falta de empoderamiento de las personas que laboran allí, de esta manera utilizar estrategias que sean accesibles a la metodología del trabajo y de la calidad del mismo (Sánchez, 2022). 
En la actualidad en el mundo empresarial los procesos evaluativos perfeccionan la eficacia de los servicios públicos prestados obteniendo mejoras continuas y el bienestar de los usuarios y colaboradores de la compañía (Rivero & Espinoza, 2022). De esta manera, la valoración puede ejecutarse de diferentes maneras, siendo una actividad que ayuda a la recolección de información y los datos sobre elementos que surgen en distintas áreas, bien sea de trabajo, educación, social, entre otras, estimando juicios de valores que orientan la toma de decisiones en los servicios de recolección de RS, como son las herramientas, instrumentos y técnicas que se programan para nivelar el acierto y el error  (Guerrero &
Reyes, 2022).
Finalmente, los proceso y su evaluación administrativas, son ópticas que proporciona diferentes conocimientos y habilidades antes y después al sujeto con relación a su utilidad, la cuales deben estar llena de facilidad, adaptaciones constructivas de funciones, satisfacción ciudadana, entre otras, ayudando al cumplimiento de las funciones administrativas, que son necesarias con estos instrumentos para determinar cada una de las variables del desempeño y priorizar el cumplimiento de los objetivos organizacionales, destacan así, la reflexión como la igualación de síntesis para conocer lo que es correcto o incorrecto (Rivero & Espinoza, 2022). Por esto, las técnicas utilizadas para conocer el desempeño laboral y facilitar la toma de decisiones, se mencionan con los tipos de evaluación y se dan a conocer los procesos que se ejecutan en efecto, las escalas de calificaciones, la síntesis que se establecieron en el desarrollo.
2.2.2 La reingeniería administrativas en los procedimientos de la recolección RS.
Las empresas en la administración de los recursos integran un radical y buen funcionamiento interviniendo con la gestión administrativa planificada, organizada, direccionada y controlada elementos componente en la dirección de los servicios públicos, para administrar y hacer seguimiento a los procesos que se ejecutan en un lapso de tiempo, con el propósito de cumplir con la misión, visión, metas, principios (Castillo, 2022). Todo servicio público conlleva a responsabilidades hacia ella misma y la ciudadanía de forma equitativa, transparente y justa señalando y creando un ambiente saludable que motive a todo el personal a realizar cada actividad establecida dentro y fuera (Huamaní, 2022). De aquí, la reingeniería como una herramienta fundamental que ayuda a mejorar el funcionamiento de la compañía, por ello, es necesario establecer direcciones en cada área para llevar un adecuado seguimiento en las acciones que se realizan (Nolasco, 2022). 
La administración de los proceso, se convierte en puntos claves en el cumplimiento de la planificación estratégica, donde, el organigrama funcional, es de vital importancia de forma eficiente para lograr su crecimiento productivo y la satisfacción de la sociedad, es por ello, que no se pueden convertir en estáticos,  porque, se vuelven repetitivo secuencialmente y no existe esa motivación innovadora, que permita mejorar y en muchas ocasiones seguir, de allí, que algunos empleados o clientes dejan la compañía, debido a que, siente que no les encuentra sentido a sus funciones o servicios o productos (Farro, 2022). También a que su funcionamiento es lineal, por ello, la reingeniería organiza los recursos integrándolos en su gestión administrativa mediante el proceso de planificación, organización, dirección y control (Mejía, 2022). 
Por tal razón, los servicios públicos de empresa Veolia, tiene como funcionalidad la recolección de los RS, al no tener una adecuada gestión, son convertidos en una problemática para la estabilidad del medio ambiente, bajo, su descomposición aerobia generadores de gases contaminantes como el Metano y el Gas Carbónico, unos de los contaminantes atmosféricos responsables de aumentar la capacidad de retención de calor en la atmosfera, son gases de efecto invernadero, calentamiento global, declive ambiental e impactos en la sociedad por la exposición vulnerable ante sus efectos naturales (Delgado & Bobadilla, 2022); Además, es relevante por la producción de lixiviados con un alto porcentaje de contaminantes y sustancias nocivas para los recursos naturales, como son las aguas superficiales, acuíferos, suelo, fauna, flora y aire (Suasto, et., al., 2019).
Por otro lado, el gobierno a través de sus funcionarios con el propósito de satisfacer las necesidades de la sociedad, busca reglas de aplicación municipal y enmarcado en la Constitución política de Colombia, como un servicio público, pero con regulación estatal, consistiendo en la actividad directa e indirecta de la gestión empresarial privada regulada por la Ley 142 (Ley, 142), cuyo objetivo esencial, es la satisfacción continua de la población donde realiza sus labores, situación que pone en riesgo la empresa Veolia, señalando así la sociedad que, los servicios públicos no alcanzan a crear valores de gobernabilidad, social, sostenibilidad circunstancial y de cooperación ciudadana. Esto porque son bienes insustituibles y su prestación, es una actividad económica, que debe buscar la satisfacción de la comunidad, en beneficio del mejoramiento de calidad de vida y de los derechos de los colombianos (Puell, et., al., 2022). 
Por todo lo anterior, el servicio público, está sujeto a procesos de reingeniería con vínculo de acciones para satisfacer las necesidades colectivas de la población y sus propios empleados, porque, todas estas actividades, se componen dentro de ella misma, utilizando estándares de control con el propósito de buscar la satisfacción de los usuarios y del mismo modo garantizar la eficacia resguardando los derechos de igualdad entre toda la población estableciendo el cumplimento de las normativas Constitucional de la República colombiana (Cabrera, 2022). De esta forma, el disfrute de las características propias, proporcionada por las acciones y actividades que se ejecutan estas en la prestación de un buen servicio a la sociedad, personas o grupos empresariales, entre otros, debido a una necesidad comprende la satisfacción de los usuarios brindando calidad a los beneficiarios y esto se hace regenerando las actividades que viene realizando (Farro, 2022). 
De otra forma, también se debe reflexionar sobre las características principales del individuo como son, los principios culturales, sociales y ambientales, que son el resultado de los hechos como procesos, que se ejecutan en las acciones públicas de los habitantes de la región, por ello, se determinan que, las personas deben percibir la calidad de vida desde la elección de las empresas que puedan alcanzar una superioridad competitiva y sostenible en el entorno social y económico (Cabrera, 2022). Las organizaciones de servicio público deben ofrecer una mayor satisfacción a los usuarios para dar cumplimiento a las proyecciones futuras para adquirir su preferencia bajo las características propias puntualizando como aquellas acciones que se efectúan intrínsecamente al satisfacer las necesidades de los usuarios proporcionando soluciones a las problemáticas presentadas de forma continua como se presenta en la empresa Veolia de Aguachica (Mejía, 2022). 
En conclusión, la reingeniería se considera las mejoras del conjunto de actividades que se desarrollan en las compañías con la intención de determinar la relación entre el personal y el usuario, descrito mediante la necesidad de la importancia de brindar una buena calidad de servicio que conduzca la satisfacción de los mismos, siendo un desafío que enfrentan a diario acogido con cordialidad, respeto, amabilidad, transparencia, entre otros, que son clave para efectuarlas con base a las necesidades de la población en general (Puell, et., al., 2022). Por ello, se indica que, la eficiencia es alcanzar los objetivos planteados y lograr la optimización de los recursos utilizados para realizar el servicio sintetizando como la administración de capitales alcanza los resultados, permitiendo ver a la humanidad cada una de las acciones que se asignan en un determinado lugar de trabajo solucionando las necesidades, que conforman a la sociedad (Nolasco, 2022). 
La reingeniería busca la eficiencia y la puntualiza de los procesos empresariales para llegar al cumplimiento de los objetivos en el menor tiempo y con recursos reducidos, por lo tanto, esta característica, es valorada en los establecimientos como la expresión que mide la capacidad o cualidad de las actuaciones del sistema o sujeto económico para lograr el éxito minimizando el empleo de recursos, por ello, la eficiencia está relacionada con el desempeño y el grado en que se efectúa la máxima contribución a metas dados los instrumentos disponibles para obtener los mejores resultados con esfuerzos y trabajando con validez, por esto, definir la eficiencia como una relación entre los resultados obtenidos llamados (outputs) y los recursos utilizados llamados (inputs) establecen la capacidad de utilizar propósito englobados y expuesto de forma optimizando la realización de las actividades correspondiente a cada personal frente a los usuarios (Huamaní, 2022).
Finalmente, la satisfacción ciudadana depende de las características de los servicios que se prestan (Suasto, et., al., 2019). Por tanto, en la actualidad las organizaciones utilizan técnicas de mejoras que ayudan a brindar calidad a la población, logrando efectuar los derechos de igualdad y el bienestar a cada persona que de una u otra manera se favorecen, de esta forma, los servicios, son una necesidad que no son solicitados por los usuarios, pero, que se identifican por el cumplimiento de la satisfacción humana y logran conseguir la excelencia a través de los requerimientos de los usuarios, que con hoy día inevitable por las leyes colombianas, ayudando a las empresas a cumplir metas, programas, proyectos, principios, estrategias, planes, entre otros (Castillo, 2022).
2.2.3 La calidad de los servicios en el proceso de la recolección de los RS.
Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de óptima calidad y a elegirlos con libertad, así como a una información precisa y no engañosa sobre su contenido y características, que debe estar constituida por componentes de control y procedimientos como también las sanciones por vulneraciones y la reparaciones de indemnización por las deficiencias, daños o mala calidad de bienes y servicios, por ello, la interrupción de los servicios públicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor (Espinoza & Torres, 2022). De esta forma, la calidad está delimitada bajo diferentes aspectos y apoyadas por perspectivas de los usuarios y el adecuado rendimiento del personal de las empresas como en este caso Veolia, por esto, la importancia radica en conocer las necesidades y particularidades que favorecen de manera efectiva los servicios que brindan a los habitantes (Ríos, 2022). 
La Sociedad menciona la calidad de los servicios como el desarrollo organizacional y las actividades que se efectúan consideradas un constituyente esencial para diversificar los aspectos competitivos con diseño y cumplimiento de carácter positivo para alcanzar la satisfacción de los usuarios (Idrogo, 2022). Desde esta perspectiva, se expresa la calidad como componentes transcendental para obtener ventajas diferenciales con base en la estabilidad y perfeccionamiento de las organizaciones en la importancia, teniendo en cuenta la eficacia alcanzando a comprender el correcto funcionamiento, que existe en las expectativas y características de los procesos necesarios para dar cumplimiento a las exigencias de los clientes y los demás interesados (Salvador, 2022).
La satisfacción de la población con el tiempo ha tenido diversas metodologías para comprender la situación, que atraviesa cada organización empresarial, a partir de distintas perspectivas y acciones puntuales para implementar el progreso de las mismas, permitiendo obtener conocimiento preciso de las necesidades para brindar un servicio de calidad como propiedad ofrecida (Lindo & Montañez, 2022). Por esto, la población dentro de los estándares de gestión piden mayor grado de cumplimiento para tener satisfacción y de esta manera ayudan para que proporcionen un adecuado control y así evitar falencias, llevándolos a facilitar las mejoras que contribuyan a la eficiencia del personal y usuarios, que pertenecen a las empresas en el esquema estructural general y de las evaluación de la eficacia representadas en las relaciones causales de percepción y satisfacción (Tang, 2022). 
Esta perspectiva anterior, obliga a que las organizaciones sean eficiente y eficaces mediante la capacidad de aprender y adaptarse a los derechos de los colombianos, desde el deseos de los usuarios, brindando bienes y servicios, que se ajustan a la generación de beneficios y recursos que sirven para el crecimiento económico, de esta forma, la valoración de la satisfacción ciudadana muestra que los habitantes se sienten agradados (García, 2022). Además que son técnicas comunes para tener criterio preciso mediante su utilización y con metodologías que se puedan utilizar para lograr cambios positivos y generadores de progreso con perspectivas de desarrollo (Espinoza & Torres, 2022). Por ello, los RS son todos aquellos materiales en estado sólido o semisólido que se han desechado después de su vida útil procedentes de la fabricación, transformación y utilización como bienes de consumo, que ocupan un porcentaje alto desfavorable en la sociedad, siendo dañinos para la salud humana y el medio ambiente (Alvares, Fabiani & León, 2019). 
Los RS, son cualquier forma de material o energía descargada al medio ambiente por el hombre y susceptible de producir la contaminación ambiental y que son materiales generadores de procesos de extracción, beneficio, transformación, producción, consumo, utilización, control, tratamiento, entre otros, donde la calidad original no permite usarlo nuevamente en el mismo sentido para el que fue adquirido (Mendoza & Vele, 2019). Por esto, en la actualidad encontramos diversos compuestos que amenazan a la salud humana por su manufactura excesiva e incontrolada gestión administrativa (Ríos, 2022). Esto, debido a que, los RS en muchas ocasiones son materias primas o sustancias producidas por el consumo o uso de un bien, que habitualmente son, domésticas o pertenecientes a empresas que no logran llevar un adecuado protocolo y control del cuidado ambiental. En otras palabras, es cualquier objeto que ya no podemos utilizar y optamos por deshacerlo (Idrogo, 2022). 
En conclusión, el medio ambiente está perjudicado por las irresponsabilidades en contaminación que, es producida por el ser humano, a través del tiempo los gobiernos implementan leyes como estrategias para disminuir los RS utilizando mecanismo para la recolección en la población aguachiquenses llevando un adecuado control y mantener limpio las calle de la ciudad (Salvador, 2022). Todas lo anterior, ratifica la existencia de varias causas que provocan la contaminación y forma inadecuada de recolección y manejo de los RS, que producen grandes consecuencias en la salud humana y el medio ambiente. Por ello, la población se ve afectada en un gran porcentaje por las irresponsabilidades o las inadecuadas gestiones administrativas de los gobiernos locales y las empresas que prestan este servicio (Lindo & Montañez, 2022).
Finalmente, la calidad de los servicios prestados está en la satisfacción de los usuarios que son miembros de la comunidad del municipio de Aguachica, por ello, se debe proponer etapas de evaluación en de las actividades que se realiza como objeto social de la empresa Veolia, tanto en el ámbito profesional, familiar, institucional y del usuario como cliente de la misma (Tang, 2022). La satisfacción siempre revela la calidad y con ella cambios en la percepción de las experiencias laborales predisponiendo al empleado y de las actividades del trabajo, que indican el juego del papel crucial del bienestar producido por empresa como satisfactorio y agradable, desde la importancia que se merecen todos los participantes (García, 2022). 
El concepto de satisfacción, se refleja como indicador en la excelencia de la prestación de servicios convirtiéndose en herramienta con pertinencia en el contexto de las organizaciones para conocer la situación real como estrategia para implementar técnicas (Espinoza & Torres, 2022) que ayuden a brindar servicios de calidad a la población, logrando la satisfacción ciudadana dentro de las organizaciones, que deciden adquirir, razones basada en la productividad, que ofrecen al cumplimiento de requerimientos demandados diariamente por la población (Alvares, Fabiani & León, 2019).
2.3 [bookmark: _Toc118391147]Marco conceptual
Calidad: constructo subjetivo, multidimensional y empírico desde la percepción de un cliente, usuario o un consumidor, es la visión externa obtenida a través de la determinación y el cumplimiento de las necesidades, los deseos y las expectativas de los usuarios (Suasto, et., al., 2019).
Expectativa: es lo que espera el cliente del servicio; esta expectativa está formada por comunicación de boca a boca, información externa, experiencias pasadas y por sus" necesidades conscientes, a partir de aquí puede surgir una retroalimentación hacia el sistema cuando el cliente emite un juicio (Puell, et., al., 2022).
Percepción: señales de informaciones de carácter intrínsecas y/o extrínsecas que los consumidores han llegado a asociar con la calidad de un servicio (Delgado & Bobadilla, 2022).
Insatisfacción: la insatisfacción muestra un nivel de desencanto personal producido por la frustración de que no haya cumplido un deseo determinado (Rivero & Espinoza, 2022).
Investigación: es un proceso intelectual y experimental que comprende un conjunto de métodos aplicados de modo sistemático, con la finalidad de indagar sobre un asunto o tema, así como de ampliar o desarrollar su conocimiento, sea este de interés científico, humanístico, social o tecnológico (Guerrero &
Reyes, 2022).
Mejoramiento: es todo aquel proceso que busca avanzar en los procedimientos de una forma más avanzada, teniendo como punto de referencia el actual (Jerez, Borja & D’Armas, 2018).
Modelo Servqual (Service quality): modelo conceptual de la calidad del servicio, mediante el cual los clientes comparan sus expectativas con sus percepciones para cada una de las dimensiones o criterios considerados clave en la experiencia del servicio: este modelo es el instrumento que ha sido más utilizado para evaluar la calidad de un servicio (Vásquez & Escalante, 2019).
Necesidad: es una carencia o escasez de algo que se considera imprescindible. También se utiliza esta palabra para significar obligación. Hace referencia también a una situación difícil que atraviesa alguien (Amboya & Muñoz, (2018).
Percepción: la percepción es un proceso activo-constructivo en el que el perceptor, antes de procesar la nueva información y con los datos archivados en su consciencia, construye un esquema informativo anticipatorio, que le permite contrastar el estímulo y aceptarlo o rechazarlo según se adecue o no a lo propuesto por el esquema. Se apoya en la existencia de aprendizaje (Balanzategui, et, al, 2022). 
Percepción de la calidad de un servicio: es el juicio global del cliente acerca de la excelencia o superioridad del servicio que resulta de la comparación entre las expectativas de los consumidores (lo que ellos creen que las empresas de servicios deben ofrecer) y   sus   percepciones   sobre   los   resultados   del   servicio   ofrecido (Díaz & Pinedo, 2022).
Política pública: las políticas públicas se pueden entender como el ámbito privilegiado de realización del “pacto” entre estado y sociedad. un nuevo papel del estado, en el sentido de hacerlo más ágil y organizador, aquí podemos rescatar el sentido de participación entre estos dos actores, pero el objetivo final de beneficio a la sociedad (Loor & Macías, 2022).
Residuo Sólido (RS): son todos aquellos elementos que han perdido su uso original y las personas y habitantes no les pueden dar otro uso diferente (Mathias, et, al, 2020).
Recolección de residuos sólidos: proceso de recopilación de los elementos que la comunidad bota por la pérdida de su valor original por daños, comestibles, entre otros (García, et., al., 2022).
Satisfacción: sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado un deseo o cubierto una necesidad (Tagle, Rodríguez & Caldera, 2021).
Servicio: es el trabajo, la actividad y los beneficios que producen satisfacción a un cliente o consumidor. Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. su producción puede estar vinculada o no con un producto físico (Meza, et., al., 2017).
Servicio público: son todos aquellos que prestan las empresas públicas y privadas hacia la comunidad y en su favorecimiento, desde el sentido general o personificado (Carranza & Joma, 2018).
Usuario: se refiere a la persona que utiliza un producto o servicio de forma habitual. Por ejemplo, un usuario en la salud es aquel que utiliza un servicio médico y un usuario en informática puede referirse a un perfil de una cuenta en determinada plataforma social o a aquel que utiliza la computadora (Barraza & Jiménez, 2022).
2.4 [bookmark: _Toc118391148]Marco legal
2.4.1 Constitución política de Colombia
En su Artículo 1. Colombia es un Estado social de derecho, organizado en forma de República unitaria, descentralizada, con autonomía de sus entidades territoriales, democrática, participativa y pluralista, fundada en el respeto de la dignidad humana, en el trabajo y la solidaridad de las personas que la integran y en la prevalencia del interés general. Además en su Artículo 2. Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la Constitución; facilitar la participación de todos en las decisiones que los afectan y en la vida económica, política, administrativa y cultural de la Nación; defender la independencia nacional, mantener la integridad territorial y asegurar la convivencia pacífica y la vigencia de un orden justo. Las autoridades de la República están instituidas para proteger a todas las personas residentes en Colombia, en su vida, honra, bienes, creencias, y demás derechos y libertades, y para asegurar el cumplimiento de los deberes sociales del Estado y de los particulares (CN, 1991). 
Igualmente en su Artículo 4. La Constitución es norma de normas. En todo caso de incompatibilidad entre la Constitución y la ley u otra norma jurídica, se aplicarán las disposiciones constitucionales. Es deber de los nacionales y de los extranjeros en Colombia acatar la Constitución y las leyes, y respetar y obedecer a las autoridades. También en el Artículo 5. El Estado reconoce, sin discriminación alguna, la primacía de los derechos inalienables de la persona y ampara a la familia como institución básica de la sociedad. Además en el Artículo 6. Los particulares sólo son responsables ante las autoridades por infringir la Constitución y las leyes. Los servidores públicos lo son por la misma causa y por omisión o extralimitación en el ejercicio de sus funciones. Artículo 7. El Estado reconoce y protege la diversidad étnica y cultural de la Nación colombiana. De igual manera en el Artículo 8. Es obligación del Estado y de las personas proteger las riquezas culturales y naturales de la Nación (CN, 1991).
De igual modo en el Artículo 11. El derecho a la vida es inviolable. No habrá pena de muerte. Artículo 12. Nadie será sometido a desaparición forzada, a torturas ni a tratos o penas crueles, inhumanas o degradantes. También en el Artículo 13. Todas las personas nacen libres e iguales ante la ley, recibirán la misma protección y trato de las autoridades y gozarán de los mismos derechos, libertades y oportunidades sin ninguna discriminación por razones de sexo, raza, origen nacional o familiar, lengua, religión, opinión política o filosófica. El Estado promoverá las condiciones para que la igualdad sea real y efectiva y adoptara medidas en favor de grupos discriminados o marginados. El Estado protegerá especialmente a aquellas personas que por su condición económica, física o mental, se encuentren en circunstancia de debilidad manifiesta y sancionará los abusos o maltratos que contra ellas se cometan (CN, 1991). 
De igual manera en el Artículo 25. El trabajo es un derecho y una obligación social y goza, en todas sus modalidades, de la especial protección del Estado. Toda persona tiene derecho a un trabajo en condiciones dignas y justas. Además en el Artículo 26. Toda persona es libre de escoger profesión u oficio. La ley podrá exigir títulos de idoneidad. Las autoridades competentes inspeccionaran y vigilaran el ejercicio de las profesiones. Las ocupaciones, artes y oficios que no exijan formación académica son de libre ejercicio, salvo aquellas que impliquen un riesgo social. Las profesiones legalmente reconocidas pueden organizarse en colegios. La estructura interna y el funcionamiento de estos deberán ser democráticos. La ley podrá asignarles funciones públicas y establecer los debidos controles (CN, 1991). 
También en el artículo 37. Toda parte del pueblo puede reunirse y manifestarse pública y pacíficamente. Sólo la ley podrá establecer de manera expresa los casos en los cuales se podrá limitar el ejercicio de este derecho. Además del artículo 365. Los servicios públicos son inherentes a la finalidad social del Estado. Es deber del Estado asegurar su prestación eficiente a todos los habitantes del territorio nacional.
2.4.2 Decreto 2981 de 2013: 
Por el cual se reglamenta la prestación del servicio público de aseo. Decreto 1842 de 22 de julio de 1991 “Por el cual se expide el estatuto nacional de usuarios de los servicios públicos domiciliarios”, en este decreto se entiende como servicios públicos domiciliarios los de acueducto, alcantarillado, energía eléctrica, telefonía local, telefónica a larga distancia e internacional, recolección, transporte y disposición final de desechos sólidos y gas natural domiciliario (Decreto 2981 de 2013, Función Pública).
2.4.3 Decreto 1842 de 22 de julio de 1991: 
Por el cual se expide el estatuto nacional de usuarios de los servicios públicos domiciliarios. Para los efectos del presente Decreto se entenderá por servicios públicos domiciliarios los de acueducto, alcantarillado, energía eléctrica, telefonía local y telefonía de larga distancia nacional e internacional, recolección, transporte y disposición final de desechos sólidos y gas natural domiciliario (Decreto 1842 de 22 de Julio de 1991).

2.4.4 Ley 142 DE 1994: 
Por la cual se establece el régimen de los servicios públicos domiciliarios, incluido el servicio público de aseo. Esta Ley se aplica a los servicios públicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo, energía eléctrica, distribución de gas combustible, telefonía fija pública básica conmutada y la telefonía local móvil en el sector rural; a las actividades que realicen las personas prestadoras de servicios públicos de que trata el artículo 15 de la presente Ley, y a las actividades complementarias definidas en el Capítulo II del presente título y a los otros servicios previstos en normas especiales de esta Ley (Ley 142 DE 1994).
2.4.5 Ley 689 DE 2001: 
Por la cual, se modifica parcialmente la Ley 142 de 1994. 28 de Agosto del 2001, define el servicio público de aseo como "El servicio de recolección municipal de residuos principalmente sólidos. También se aplicará esta ley a las actividades complementarias de transporte, tratamiento, aprovechamiento y disposición final de tales residuos. Igualmente incluye, entre otras, las actividades complementarias de corte de césped y poda de árboles ubicados en las vías y áreas públicas; de lavado de estas áreas, transferencia, tratamiento y aprovechamiento. Por el Congreso de Colombia por el presidente a cargo del honorable Senado de la República, Carlos García Orjuela (Ley 689 DE 2001).
2.4.6 Decreto 2811 DE 1974: 
Por el cual, se dicta el Código Nacional de Recursos Naturales Renovables y de Protección al Medio Ambiente. Del título III De los residuos, basuras, desechos y desperdicios (Artículos: 34 al 38). 18 de diciembre de 1974, por el presidente de la República Alfonso López Michelsen (Decreto 2811 de 1974).



3 [bookmark: _Toc118391149]Aspectos metodológicos de la investigación
3.1 [bookmark: _Toc118391150]Enfoque
Teniendo en cuenta las características del proyecto en cuanto a la Percepción del Servicio de aseo, prestado por la empresa Veolia SAS del Municipio de Aguachica – Cesar, la presente investigación asumirá un enfoque cuantitativo, debido a que, encierra un conjunto de procesos secuenciales y probatorios, permitiendo que, cada uno depende de la anterior fase, por lo tanto, no se puede evitar algunos de ellos, ya que el orden, es riguroso en definir y redefinir los procedimientos establecidos (Hernández, Fernández & Baptista, 2018). De esta manera, se va delimitando los objetivos y la pregunta de investigación admitiendo consecutivamente una revisión de la literatura enmarcada en la construcción de perspectivas basadas en la información recolectada, por ello, este enfoque sujeta preguntas estableciendo hipótesis y variables para comprobarlas mediante la medición dentro del contexto real de forma estadística para después llegar a las conclusiones y recomendaciones (Galeano, 2020). 
Por lo anterior, las hipótesis son tesis generadas por la recolección y análisis de la información, por ello, este enfoque, se fundamenta en la medición de variables llena de conceptos existente en las hipótesis, estableciéndose los procedimientos estandarizados y consentidos por los investigadores presentes, para que, sea creíble y admitida por el director, evaluadores y diferentes investigadores, al demostrarse que, se siguieron las fases oportunas (Galeano, 2020). El enfoque cuantitativo busca finalmente medir la problemática relacionada observándose el cumplimiento de los objetivos de real y verazmente en las dimensiones, indicadores, proyecciones, caracterización de variables e hipótesis en forma de fondo para un mejor diagnóstico y sustentación de los resultados finales (Hernández, Fernández y Baptista, 2018).
3.2 [bookmark: _Toc118391151]Diseño
[bookmark: _Hlk116664700]Este tipo de investigación tiene el propósito de describir la realidad del objeto de estudio, sus partes, sus clases, sus categorías y las relaciones, que se pueden establecer entre distintos factores, con el fin, de identificar la problemática junto con su realidad corroborando las hipótesis y variables de la percepción del nivel de satisfacción de los usuarios sobre la prestación del servicio de recolección de residuos sólidos por la empresa Veolia SAS del municipio de Aguachica - Cesar. Por lo anterior, el presente estudio se realizó bajo un diseño descriptivo, debido a que, su aplicación es compleja en la recolección, predicción e identificación de la información y la relación que existe entre cada una de las variables (Galeano, 2020). 
Finalmente, este tipo de diseño examina las característica del problema, lo define y formula hipótesis con las variables, enunciando los supuesto bases en el proceso ajustados en el tema y las fuentes aplicadas, seleccionando y elaborando técnicas en la recolección de información, además verificando la validez de las técnicas ejecutada, también realizando observaciones exactas y describiendo el analice e interpretación de la información obtenida clara y precisamente en cantidades porcentuales expuestas definiendo los resultados finales (Hernández, Fernández & Baptista, 2018).
3.3 [bookmark: _Toc118391152]Formulación de hipótesis
[bookmark: _Hlk116664642]Este espacio corresponde al objetivo general que es establecer las percepciones del servicio de recolección de desechos sólidos, prestado por la empresa Veolia en el municipio de Aguachica– Cesar, arroja las siguientes hipótesis del trabajo de investigación aquí presente:
3.3.1 Hipótesis
El resultado final corresponde establecer las percepciones del servicio de recolección de desechos sólidos, prestado por la empresa Veolia en el municipio de Aguachica– Cesar.



3.3.1.1 Hipótesis nula.
Establecer las percepciones del servicio de recolección de desechos sólidos, prestado por la empresa Veolia en el municipio de Aguachica– Cesar, no será una garantía que se develen porque la comunidad se niega a participar.
3.3.1.2 Hipótesis alternativa.
El resultado final de establecer las percepciones del servicio de recolección de desechos sólidos, prestado por la empresa Veolia en el municipio de Aguachica– Cesar, será posible si los participantes de la investigación presente colaboran con la información clara y concisa en la herramienta de recolección de los datos en el trabajo de campo. 
3.4 [bookmark: _Toc118391153]Sistema de variables
Las problemáticas en la empresa de Veolia SAS, demuestran acciones administrativas negativas dentro de ella, por ello, se debe organizar nuevas tareas determinadas bajo concepciones y quehaceres que tengan elementos y características de mejoras científica, que vayan recogiendo y transformando las variables junto con la metodología aplicadas en el presente estudio (Arias, 2012). Por ello, las variables en el presente trabajo investigativo, se convierten en espacio con referentes del investigador examinando el sistemas organizacional de la empresa objeto de estudio, en la indagación del origen, análisis y mediciones identificada y presentadas por los investigadores en el proceso investigativo (Sandoval, 2002). 
Finalmente, las variables existen dentro de la investigación clasificándose en tres formas, variables independientes, variables dependientes y variables intervinientes, cada una de ellas realizando matrices de operaciones conceptuales conformando las percepciones de los usuarios sobre la recolección de los RS (Arias, 2012). Referenciando lo anterior, se presentan las siguientes variables.

3.4.1 [bookmark: _Toc117329254]Variable independiente.
En este espacio, los instrumentos buscan la demostración de cambios generados normalmente en la investigación aquí presente como procesos (Hernández, Fernández & Baptista, 2018). La variable está compuesta por su dimensión e indicadores relacionados los elementos que la constituyen y develan formalmente el esquema teórico, metodológico y los resultados (Arias, 2012), como se observa seguidamente:
[bookmark: _Toc118391564]Tabla 1. Variable independiente de la investigción RS.
	Variables independiente, dimensiones e indicadores

	Objetivo general
	Variables independientes
	Dimensiones
	Indicadores

	
Establecer las percepciones del servicio de recolección de desechos sólidos, prestado por la empresa Veolia en el municipio de Aguachica– Cesar
	
Percepciones del servicio de recolección de desechos sólidos
	Percepción
	Organización
Estructura
Recursos financiero
Recursos humanos 
Recolección
Usuarios
Quejas
Respuestas

	
	
	Servicio
	

	
	
	Calidad
	

	
	
	Mejoramiento
	

	
	
	Reingeniería
	

	
	
	Proceso
	

	Fuente: autores, 2022.



3.4.2 [bookmark: _Toc117329255]Variables dependientes.
Tiene como proceso general, la creación de subproceso como configuración, que cambian las operaciones de los elementos centrales en el resultado final, que aparece como hallazgos (Arias, 2012). Además, devela herramientas evaluándose a partir de su comienzo llegando al final de los resultados de la presente investigación (Hernández, Fernández & Baptista, 2018). Seguidamente, se refleja las variables dependientes:
[bookmark: _Toc118391565]Tabla 2. Variables dependientes de la investigación de RS de Veolia.
	Objetivo general: Establecer las percepciones del servicio de recolección de desechos sólidos, prestado por la empresa VEOLIA en el municipio de Aguachica– Cesar.

	Objetivos específicos
	Variables
	Dimensiones
	Indicadores

	Identificar las percepciones que tiene la comunidad de Aguachica frente al servicio de recolección de desechos sólidos, prestado por la empresa VEOLIA en el municipio de Aguachica – Cesar.
	












Percepciones del servicio de recolección de desechos sólidos
	Identificar las percepciones que tiene la comunidad de Aguachica frente al servicio de recolección de desechos sólidos, prestado por la empresa VEOLIA en el municipio de Aguachica – Cesar.
	
Pensamiento
Calidad
Servicio
Mejoramiento
Recolección
Quejas
Reclamaciones
Personal
Usuario
Tipo de recolección
Horario de recolección


	Develar las diferentes (PQR) peticiones, quejas o reclamos que los usuarios hacen en la empresa Veolia en el municipio de Aguachica, para mejorar el servicio
	
	Develar las diferentes (PQR) peticiones, quejas o reclamos que los usuarios hacen en la empresa Veolia en el municipio de Aguachica, para mejorar el servicio
	Aceptación
Petición
Sugerencias
Empresa
Prontitud
Respetos
Derechos
Deberes
Organización
Control
Seguimiento
Tiempo

	Determinar la eficiencia de las respuestas en los (PQR) peticiones, quejas o reclamos de los usuarios de Veolia en el municipio de Aguachica.
	
	Determinar la eficiencia de las respuestas en los (PQR) peticiones, quejas o reclamos de los usuarios de Veolia en el municipio de Aguachica.
	Recursos financieros
Gestión de personal
Estructura administrativa
Crecimiento
Actualización
Clientes
Respuesta
Servicio al cliente
Documento
Entrega

	Proponer estrategias de mejoramiento para mejorar la percepción de los usuarios de la empresa de servicio de aseo Veolia con respecto a la prestación en el municipio de Aguachica.

	
	


Logrado por los resultados como hallazgos de la investigación.

	Fuente: autores, 2022



3.5 [bookmark: _Toc118391154]Población, tipo de muestreo y muestra
3.5.1 [bookmark: _Toc118391155]Población.
Está representa por los colaboradores que son la población del municipio de Aguachica, en ellos, emergen la información de reflexión en cada una de las unidades de análisis relacionada en los resultados (Hernández, Fernández & Baptista, 2018), una vez obtenido esta información, se extrae una cantidad mínima llamada muestra, quedando como un conjunto pequeño de la población total (Galeano, 2020). Teniendo como base lo anterior, la población a realizar la medición de la percepción del nivel de satisfacción en cuanto a la prestación del servicio de aseo, es finita, ya que la zona urbana del municipio está constituida por 118.652 habitantes (Plan de Desarrollo Municipal Aguachica, 2020) y de los cuales se les presta el servicio de aseo aproximadamente a 27.500 usuarios entre hogares y empresas radicadas en el municipio objeto de estudio.
3.5.2 [bookmark: _Toc118391156]Método de muestreo.
Simboliza el número mínimo de la población total, con características específicas descrita anteriormente, de donde, saldrá la información a analizar con pertinencia y disponibilidad mediante la individualización de cada de los participantes con exigencia del objetivo radicado en el instrumento de recolección de información (Galeano, 2020), los cuales llevara al resultado final la investigación, que, obligatoriamente, se realizará de forma estadística encontrándose el número de colaboradores directos para la aplicación de la herramienta de recolección pertinente y con precisión, sien el total de participantes a tener en cuenta (Hernández, Fernández & Baptista, 2018).
[bookmark: _Toc118391566]Tabla 3. Elementos para hallar la muestra.
	

	Símbolo
	Detalle
	Valor

	N
	Población
	118.652

	P
	Probabilidad de Éxito
	0,9

	Q
	Probabilidad de Fracaso
	0,5

	Zc
	Índice de confiabilidad
	1,96

	E
	Error muestral (5%)
	0,5

	Fuente: Autores, 2022




[bookmark: _Toc118391392]Figura 2. formula para hallar la muestra de la investigación.


3.5.3 [bookmark: _Toc118391157]Determinación de la muestra.
El presente espacio, determina la cantidad de los participantes de la investigación en las cuales, se desarrollará el trabajo de campo, que finalmente, se analizar y expondrá en los escenarios científicos y académicos (Sandoval, 2002). Finalmente, esta parte, se halla el universo mínimo de la población mediante de formula estadística suministrando el número total de colaboradores, para establecer el proceso y procedimientos a seguir (Hernández, Fernández & Baptista, 2018); A continuación los elementos de la ejecución de la fórmula.
[bookmark: _Toc118391393]Figura 3. Desarrollo de la muestra para hallar los participantes de la investigación.




 

68,74

= 69 Encuestas
Fuente: Autores, 2022
Como resultado la muestra obtenida de la población de 118.652, obtuvimos un resultado conformado por una cantidad de 69 personas, las cuales participaron en la aplicación de la encuesta, la cual se realizó de manera virtual y dirigida a todos los sectores de Aguachica, donde nos permitió obtener información sobre la percepción acerca del objetivo de estudio de esta gran investigación.
3.6 [bookmark: _Toc118391158]Fuentes y técnicas para la recolección de la información
Están divida en varias formas, una son las primarias que son las de la entrada del trabajo de investigación, manifestando clara y concisamente la información real de la problemática y las secundarias, se refieren a la profundización y acercamiento de los objetivos como hallazgo, en todos los casos son herramientas del contextos viables para aplicar, analizar, razonar y reflexionar complejamente, además que los escenarios de campo y conceptual son los mismo evitando cambiar dejando de lado la dificultad para precisar la parte teórica construyendo la realidad de la problemática investigada (Hernández, Fernández & Baptista, 2018).
3.6.1 [bookmark: _Toc118391159]Fuentes de información primarias.
Es la parte de entrada de la investigación, siendo la fuente aplicada como la primera herramienta que devela la información logrando conseguir, registrar y almacenarla pertinentemente de acuerdo a la metodología anteriormente mencionada (Galeano, 2020). Por ello, es la primera en ejecutarse en la realización de los objetivos de la investigación como se explicado durante todo el documento (Hernández, Fernández & Baptista, 2018). Seguidamente, se presenta la fuente de información primaria como es:
3.6.1.1 [bookmark: _Toc118391160]La encuesta.
Es la encargada de identificar la información en la primera parte como herramientas del proceso de investigación, además, en estos procedimientos, es una de las más escogidas porque extraer los datos de forma clara, concisa, pertinente, entre otras, de carácter directo de los participantes que son la muestra escogida de la población universo o total, también permite describir los elementos con facilidad y descripción analítica como se requiere en los resultado como hallazgo de la investigación (Hernández, Fernández & Baptista, 2018); por ello, los aspectos identificados se registran, tabulan y analizan para llegar a los resultados satisfactorios (Galeano, 2020). Este instrumento, se desarrolla con una serie de preguntas realizadas directamente y frente a cada uno de los participantes de la muestra de la investigación y desarrollada por los estudiantes investigadores (Ver apéndice A).
3.6.2 [bookmark: _Toc118391161]Fuentes de información secundaria.
Es el instrumento de recolección de información que profundiza para encontrar puntos de análisis que no fueron hallados en la primera herramienta aplicada, por ello, las particularidades y técnicas son develado en los resultados como parte del proceso de investigación (Galeano, 2020). Por esto, es importante que la información pueda ser acumulada y encausada para que los estudiantes investigadores lleguen al final de los hallazgos, los puntos de referencia son apropiado a la realidad indagada y con ello armar conjunto de elementos haciendo reflexiones claras, precisas y adecuadas en el trabajo investigativo (Hernández, Fernández & Baptista, 2018). Seguidamente se identifica la fuente secundaria:
[bookmark: _Toc118391162]36.2.1 Análisis de documento.
Esta herramienta tiene como finalidad la examinación de lectura, entendimiento, retención de libros, revistas científicas, correspondiente con los objetivos de la investigación, además de buscar investigaciones, archivo, documentales, ponencias, informes, actas, boletines, censos, bases de datos, periódicos, leyes, resolución nacional y local, enciclopedias, entre otros (Hernández, Fernández & Baptista, 2018).
3.7 [bookmark: _Toc118391163]Procedimiento 
Se inicia con la ejecución de los instrumentos de recolección de información como es la encuesta y primera parte del procedimiento investigativo, posteriormente se una búsqueda de documentos como investigaciones, libros, entre otros, correspondiendo a la segunda fuentes de recolección como es el análisis documental, todo ello basados fases sistemáticamente, además de resolverse en los tiempos programados anteriormente (Hernández, Fernández & Baptista, 2018). Seguidamente se devela el desarrollo de los objetivos.

[bookmark: _Toc118391394]Figura 4. Fase del trabajo investigativo.
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Fuente: autores, 2022.
3.7.1 [bookmark: _Toc117329264][bookmark: _Toc118391164]Desarrollo del primero objetivo:
3.7.1.1 [bookmark: _Toc118391165]Identificar las percepciones que tiene la comunidad de Aguachica frente al servicio de recolección de desechos sólidos, prestado por la empresa VEOLIA en el municipio de Aguachica – Cesar.
El presente objetivo se realizó con la fuente de información primaria como es la encuesta, su procedimiento consistió en encuestar a cada participante de la investigación los cuales fueron escogido en la muestra, de igual manera, posteriormente se llevó una  agrupación, tabulación y análisis de la información recolectadas en forma directa para analizar de manera cuantitativa en tablas y gráficas, que sirvió para fomentar su análisis estructural administrativa con relación al trabajo de investigación.
3.7.2 [bookmark: _Toc118391166]Desarrollo del segundo objetivo
3.7.2.1 [bookmark: _Toc118391167]Develar las diferentes rutas de recolección de residuos sólidos y los (PQRS) peticiones, quejas, reclamos o sugerencias que los usuarios hacen en la empresa Veolia en el municipio de Aguachica, para mejorar el servicio.
Este segundo objetivo se desarrolló realizando una búsqueda en la empresa Veolia para identificar cada uno de las peticiones, quejas, reclamos o sugerencias que los usuarios han hechos, esto permitió conocer si los aguachiquenses son capaces de entablar acciones para que la empresa busque cambios de mejoras en la prestación de los servicios de recolección de residuos sólidos, todo esto es para ir en el análisis de los ejes temáticos que van en el capítulo 4. 
3.7.3 [bookmark: _Toc118391168]Desarrollo del tercer objetivo.
3.7.3.1 [bookmark: _Toc118391169]Determinar la eficiencia de las respuestas en los (PQR) peticiones, quejas o reclamos de los usuarios de Veolia en el municipio de Aguachica.
En respuesta del objetivo anterior, también se van a examinar las respuestas a la que la empresa ha tenido que solucionar o por lo menos el seguimientos que han hecho y los mejoramientos, que han realizados desde sus principio de oportunidad para restablecer la armonio con sus usuarios, deben existir documentos como archivo de cada una de las mismas.


3.7.4 [bookmark: _Toc118391170]Desarrollo del cuarto objetivo.

3.7.4.1 [bookmark: _Toc118391171]Proponer estrategias de mejoramiento para mejorar la percepción de los usuarios de la empresa de servicio de aseo Veolia con respecto a la prestación en el municipio de Aguachica.
Con base en la realización de los objetivos anteriormente mencionados, siendo resultados claros, concisos, relativos con el trabajo, se plantearán estrategias de mejoramiento continuo, que admitan actualizaciones en cada tiempo, dependiendo de la casos reportados por los empleados y los usuarios y no se sigan presentando los mismos eventualidades que aquejan a la comunidad.
3.8 [bookmark: _Toc118391172]Análisis para el procesamiento de la información
[bookmark: _Toc118391173]Se desarrolló bajo el enfoque cuantitativo y el diseño descriptivo obteniendo resultados claros, concisos y coherente con el presente trabajo logrando establecer análisis estadísticos realizados en tablas, frecuencias, matrices, graficas porcentuales, entre otras, dejando la información concreta en el análisis con niveles correcta y determinada obtenida de los participantes y como resultado final (Hernández, et al, 2020). Finalmente, bajo el acatamiento de los objetivos con resultados, conclusiones, recomendaciones, entre otros.


4 Esquema Temático
4.1 [bookmark: _Toc118391174]Identificar las percepciones que tiene la comunidad de Aguachica frente al servicio de recolección de desechos sólidos, prestado por la empresa Veolia en el municipio de Aguachica – cesar.
Una vez realizada la encuesta a cada uno de los participantes en un total de 69, la cual conto con 10 preguntas que definen el objetivo de la presente investigación arrogando los siguientes hallazgos en la pregunta correspondiente a la percepción de si los usuarios ¿Sabe usted que son residuos sólidos?, en un 71% de los participantes manifestaron que si sabía que eran y el 29% restante manifestaron que no, por lo tanto, se observa analíticamente, que existe un porcentaje bastante alto frente al desconocimiento de que son los residuos sólidos, por parte de la comunidad del municipio de Aguachica, en conclusión dicha situación deja mucho que decir, toda vez, que esta posición de los usuarios deja un concepto de desconocimiento frente a lo que desechan desde sus hogares, eventualidad, que permite por parte de Veolia mucho análisis para programar campañas de socialización y capacitación frente a la problemática estudiada. 
Un 29% de desconocimiento conlleva a tener la posibilidad de reorganizar todas las funciones de los empleados, con el fin, de ampliar las políticas institucionales en favor de la misma comunidad, pensando siempre en una mejor calidad de vida de sus usuarios y de los colaboradores de la empresa Veolia, quienes son los encargados de ejecutar acciones encaminadas hacia el favorecimiento de la todas la partes involucradas, dejando de lado el mal concepto que tienen sobre la empresa.
[bookmark: _Toc118391567]Tabla 4. Análisis de la pregunta número 1, ¿Sabe usted que son residuos sólidos?
	Orden
	Pregunta
	Respuesta de encuestados
	Porcentaje
	Total

	1
	Sí
	49
	71%
	100%

	2
	No
	20
	29%
	

	Total 
	69
	100%
	

	Fuente: autores, 2022.





[bookmark: _Toc118391395]Figura 5. Análisis de la pregunta número 1, ¿Sabe usted que son residuos sólidos?

Fuente: autores, 2022.
Frente a la pregunta ¿Es usted usuario de la empresa Veolia? Los participantes respondieron en un 94% que sí y el 6% restante no, esto permite analizar que la comunidad aguachiquense, está en todo su derecho y deber en responder las preguntas de la encuesta del presente estudio y su información servirá para observar los resultados que arroje en los diferentes datos porcentuales en el presente estudio, que cada 69 personas u hogares 65 están afiliados a la empresa de Veolia lleva a información veraz y clara frente a la percepción que tiene los usuarios hacia la compañía objeto de investigación.
[bookmark: _Toc118391568]Tabla 5. Análisis porcentual de la pregunta correspondiente ¿Es usted usuario de la empresa Veolia?
	Orden
	Pregunta
	Respuesta de encuestados
	Porcentaje
	Total

	1
	Sí
	65
	94%
	100%

	2
	No
	4
	6%
	

	Total 
	69
	100%
	

	Fuente: autores, 2022.




[bookmark: _Toc118391396]Figura 6. Análisis porcentual de la pregunta correspondiente ¿Es usted usuario de la empresa Veolia?

Fuente: autores, 2022.
En la pregunta de la encuesta correspondiente a ¿Conoce usted algún programa de recolección de residuos sólidos de la empresa Veolia?, los participantes manifestaron que, sí en un 10%  con un total de 7 participantes y el 90% que no, con un total de 62 usuario de los encuestados, bajo esta circunstancias, se puede observar en el resultados, que no existe durante su tiempo en el municipio, algún programa o capacitación que beneficie a los usuarios en el municipio de Aguachica, dejando claro una mala percepción de estos, con políticas institucionales en favor, por ello, la necesidad urgente en programas que beneficien a los usuarios de Aguachica para mejorar la percepción frente a los planes de mejoramiento y cronogramas de aplicación planteando estrategias que vayan en mejoras, desde todas las parte involucradas.
[bookmark: _Toc118391569]Tabla 6. Analsis porcentual de la pregunta 2 correspondiente a ¿Conoce usted algún programa de recolección de residuos sólidos de la empresa Veolia?
	Orden
	Pregunta
	Respuesta de encuestados
	Porcentaje
	Total

	1
	Sí
	7
	10%
	100%

	2
	No
	62
	90%
	

	Total 
	69
	100%
	

	Fuente: autores, 2022.


[bookmark: _Toc118391397]Figura 7. Analsis porcentual de la pregunta 2 correspondiente a ¿Conoce usted algún programa de recolección de residuos sólidos de la empresa Veolia?

Fuente: autores, 2022.
Seguidamente en la pregunta correspondiente ¿Considera usted que la empresa Veolia realiza mínimamente bien la recolección de residuos sólidos en el municipio de Aguachica?, los encuestados respondieron que si en un 22% y el 78% que no, es permite seguir analizando que la mayoría de los usuarios de la empresa de Veolia no tiene una buena percepción de los servicios que presta, con un porcentaje tan alto de forma desfavorable se observa que este comportamiento con la comunidad del municipio de Aguachica sigue siendo pésimo frente a la creencia de la concepción que tiene cada uno de los usuarios, situación que permite retomar todas las líneas de creatividad y mejoramiento de planes y programas como se viene explicando, desde la primera pregunta de la herramienta de recolección de información como es la encuesta.
Finalmente, esta pregunta nos sigue llevando a la búsqueda de instrumentos que permitan seguir midiendo con el propósito de buscar mejoramiento continuo, con base en los datos arrojados en la presente investigación, tal como se ha venido observando, desde el inicio del análisis de la presente herramienta, de aquí la necesidad de los programas y propuestas que se deben tener en el 4 objetivo. 
[bookmark: _Toc118391570]Tabla 7. Análsis porcentual de la pregunta 3, ¿Considera usted que la empresa Veolia realiza mínimamente bien la recolección de residuos sólidos en el municipio de Aguachica?
	Orden
	Pregunta
	Respuesta de encuestados
	Porcentaje
	Total

	1
	Sí
	15
	22%
	100%

	2
	No
	54
	78%
	

	Total 
	69
	100%
	

	Fuente: autores, 2022.



[bookmark: _Toc118391398]Figura 8. Análsis porcentual de la pregunta 3, ¿Considera usted que la empresa Veolia realiza mínimamente bien la recolección de residuos sólidos en el municipio de Aguachica?

Fuente: autores, 2022.
En la pregunta ¿Se siente usted satisfecho por la prestación del servicio por la empresa Veolia?, los encuestados manifestaron que sí en un 12% y el 88% restante que no, en conclusión bajo esta percepción los usuarios de la empresa de recolección de residuos sólidos del municipio de Aguachica aciertan el verdadero derecho de satisfacción hacia la calidad de los servicio prestados, esto lo lleva a un análisis, donde la misma comunidad demuestra que debe ser tenidas más en cuenta, pues no hay una conformidad de los hechos que hacen un buen derecho como sociedad.
[bookmark: _Toc118391571]Tabla 8. Análisis porcentual de la pregunta correspondiente a ¿Se siente usted satisfecho por la prestación del servicio por la empresa Veolia?
	Orden
	Pregunta
	Respuesta de encuestados
	Porcentaje
	Total

	1
	Sí
	8
	12%
	100%

	2
	No
	61
	88%
	

	Total 
	69
	100%
	

	Fuente: autores, 2022.



[bookmark: _Toc118391399]Figura 9. Análisis porcentual de la pregunta correspondiente a ¿Se siente usted satisfecho por la prestación del servicio por la empresa Veolia?

Fuente: autores, 2022.
En la pregunta correspondiente a ¿Cómo le gustaría a usted que la empresa Veolia hiciera la recolección de los residuos sólidos en el municipio de Aguachica - Cesar?, los participantes escogidos de la muestra como se ha organizado y establecido desde el comienzo de la presente investigación manifestaron unánimemente 100% que excelente, dejando ver que la población aguachiquense espera un mejor servicio de parte de la empresa Veolia, quien no ha puesto su empeño para que la comunidad tenga la mejor percepción sobre los servicio que presta en el municipio objeto de estudio, esto deja una vez más claro lo que los usuarios esperan de la compañía que recoge los residuos sólidos en la región.
[bookmark: _Toc118391572]Tabla 9. Analisis porcentual de la pregunta 4 de la encuesta correpondiente a ¿Cómo le gustaría a usted que la empresa Veolia hiciera la recolección de los residuos sólidos en el municipio de Aguachica - Cesar?
	Orden
	Pregunta
	Respuesta de encuestados
	Porcentaje
	Total

	1
	Excelente
	69
	100%
	100%

	2
	Bueno
	0
	0%
	

	
	Regular
	0
	0%
	

	Total 
	69
	100%
	

	Fuente: autores, 2022.



[bookmark: _Toc118391400]Figura 10. Analisis porcentual de la pregunta 4 de la encuesta correpondiente a ¿Cómo le gustaría a usted que la empresa Veolia hiciera la recolección de los residuos sólidos en el municipio de Aguachica - Cesar?

Fuente: autores, 2022.
Seguidamente en la pregunta correspondiente a ¿Cómo califica usted como usuario el servicio de recolección de residuos sólidos de la empresa Veolia en el municipio de Aguachica – Cesar?, los encuestados manifestaron que, la atención, es excelente el 10% con un total de participantes de 7; El 18% informan que, es bueno el servicio; además el 30% afirman que, la atención es regular, finalizando en un 42% que aseveran que la atención es mala; En conclusión, se puede analizar, una mala percepción de los usuarios frente a la recolección de los residuos sólidos de la empresa Veolia en el municipio de Aguachica – Cesar, toda vez, que entre la opción de regular y mal, los porcentajes superan el 70% de referencia frente a la prestación de este servicio, dejando un porcentaje tan bajo en excelente y bueno, análisis que, deja claro la fórmula de la percepción de los encuestados y la facilidad, como, se debe reorientar en la prestación del respectivo servicio que ofrece dicha entidad económica en el municipio. 
[bookmark: _Toc118391573]Tabla 10. Analisis porcentuales de la pregunta correspondiente a ¿Cómo califica usted como usuario el servicio de recolección de residuos sólidos de la empresa Veolia en el municipio de Aguachica – Cesar?
	Orden
	Pregunta
	Respuesta de encuestados
	Porcentaje
	Total

	1
	Excelente
	7
	10%
	100%

	2
	Bueno
	12
	18%
	

	3
	Regular
	21
	30%
	

	4
	Malo
	29
	42%
	

	Total 
	69
	100%
	100%

	Fuente: autores, 2022.


[bookmark: _Toc118391401]Figura 11. Analisis porcentuales de la pregunta correspondiente a ¿Cómo califica usted como usuario el servicio de recolección de residuos sólidos de la empresa Veolia en el municipio de Aguachica – Cesar?

Fuente: autores, 2022.


Siguiendo con el análisis en la pregunta correspondiente a ¿Ha asistido usted como usuario a una capacitación de la empresa Veolia en el municipio de Aguachica?, los participantes han respondido, que sí en un 12% y el 88% restante que no, es claro y evidentemente preciso nuevamente la comunidad manifiesta que hasta la fecha no ha sido tenida en cuenta programas o planes que vaya en su favor, situación que llega a que los usuarios no tengan una buena percepción de la empresa Veolia y que solo piensa en prestar un servicios como quiera que sea sin tener presente a sus comunidad, que finalmente es la que lo sostiene, pero no es tenida en cuenta para mejorarle su calidad de vida.
[bookmark: _Toc118391574]Tabla 11. Análisis porventual de la pregunta nyumero 5 correspondiente a ¿Ha asistido usted como usuario a una capacitación de la empresa Veolia en el municipio de Aguachica?
	Orden
	Pregunta
	Respuesta de encuestados
	Porcentaje
	Total

	1
	Sí
	8
	12%
	100%

	2
	No
	61
	88%
	

	Total 
	69
	100%
	

	Fuente: autores, 2022.




[bookmark: _Toc118391402]Figura 12. Análisis porventual de la pregunta nyumero 5 correspondiente a ¿Ha asistido usted como usuario a una capacitación de la empresa Veolia en el municipio de Aguachica?

Fuente: autores, 2022.
En la pregunta el cual, corresponde a ¿Usted como usuario ha presentado alguna petición, querella, reclamación y sugerencia en la empresa Veolia?, donde los participaron de la siguiente manera, el 6% que sí y el 94% no, como se puede analizar la respuesta de los participantes, es que existe un alto porcentaje que no desean interponer ninguna clase de acciones en la empresa Veolia, analizándose que lo más probable que no hagan nada, porque no les interesa el usuario o el cliente, ni tampoco lo que piensan o digan, ese posible que ese 6% como elementos que hace respetar su derechos hayan desistido porque nunca hubo una llamada, que permita la iniciación de un estudio en profundidad y de esta manera cambiar esa percepción hacia la empresa. 
[bookmark: _Toc118391575]Tabla 12. Análisis porcentual de la pregunta numero 6 correspondiente a ¿Usted como usuario ha presentado alguna petición, querella, reclamación y sugerencia en la empresa Veolia?
	Orden
	Pregunta
	Respuesta de encuestados
	Porcentaje
	Total

	1
	Sí
	4
	6%
	100%

	2
	No
	65
	94%
	

	Total 
	69
	100%
	

	Fuente: autores, 2022.


[bookmark: _Toc118391403]Figura 13. Análisis porcentual de la pregunta numero 6 correspondiente a ¿Usted como usuario ha presentado alguna petición, querella, reclamación y sugerencia en la empresa Veolia?.

Fuente: autores, 2022.
Seguidamente en la pregunta correspondiente a ¿Cuánto tiempo se han tardado para responder petición, querella, reclamación y sugerencia la empresa Veolia? los participantes en la encuesta respondieron, que en 15 días un 3% con una totalidad de participantes encuestados de 2 que respondieron esta opción, seguida que en 30 días con un encuestado respondiendo esta opción con un porcentaje del 2%, no ha presentado con un porcentaje del 94% para un total de 65 encuestado respondieron a esta opción de respuesta y terminando en un 1% que nunca le respondieron alguna solicitud presentada. En conclusión se observa la gran diferencia en que la mayoría de personas, no quieren presentar ninguna solicitud y a la espero de otra investigación para conocer conceptualmente cuales serían las razones.
Por otro lado también se observa que de las personas que han presentado alguna petición, querella, reclamación y sugerencia solo el 5% les han respondido dejando un porcentaje por fuera que no fueron resultas y que a la fecha no lo han hecho, situación que pone en vulnerabilidad de los usuarios con una mala percepción frente a la empresa con todo los detalles presentados, por lo anterior, como investigadores, es evidente la necesidad de proponer planes de mejoras lleno de participación del pueblo aguachiquense que esperan tener los mejores servicios de dicho requerimiento. Son muchas las acciones que se deben realiza para cambiar la percepción de la comunidad frente a los servicios que presta sin desconocer las que ya se han hecho por mínimas que sean.
[bookmark: _Toc118391576]Tabla 13. Análisis de la pregunta 7 correspondiente a ¿Cuánto tiempo se han tardado para responder petición, querella, reclamación y sugerencia la empresa Veolia?
	Orden
	Pregunta
	Respuesta de encuestados
	Porcentaje
	Total

	1
	15 días
	2
	3%
	100%

	2
	30 días
	1
	2%
	

	3
	No ha presentado 
	65
	94%
	

	4
	Nunca respondieron
	1
	1%
	

	Total 
	69
	100%
	

	Fuente: autores, 2022.




[bookmark: _Toc118391404]Figura 14. Análisis de la pregunta 7 correspondiente a ¿Cuánto tiempo se han tardado para responder petición, querella, reclamación y sugerencia la empresa Veolia?

Fuente: autores, 2022.
Frente a la pregunta correspondiente a ¿Cómo es la atención de los empleados cuando usted llega a la oficina de Veolia?, los encuestados respondieron excelente en un 13%, con un total de 9; Un 14% manifestaron bueno con 10 informante; con un 38% respondieron que regular con 26 encuestado; y finalmente existen usuarios que nunca han ido a la oficina en un 35% con un total de manifestante de 24; En conclusión, en este punto, la percepción de los usuarios frente a los servicios de recolección de residuos sólidos de la empresa Veolia es bastante mala pues entre la atención de los usuarios por los funcionarios de la oficina está alrededor el 73% llevando a un alto porcentaje de desfavorabilidad, quedando una percepción entre buena y excelente de 27%, esto encamina a que en todas las situaciones la compañía objeto de estudio debe buscar y brindar herramientas para que los aguachiquenses crean en la empresa Veolia y consiga una mejores condiciones favorable y mejoramiento calidad de vida la sociedad de Aguachica – Cesar. 


[bookmark: _Toc118391577]Tabla 14. Análisis porcentual de la pregunta correspondiente a ¿Cómo es la atención de los empleados cuando usted llega a la oficina de Veolia?
	Orden
	Pregunta
	Respuesta de encuestados
	Porcentaje
	Total

	1
	Excelente
	9
	13%
	100%

	2
	Bueno
	10
	14%
	

	3
	Regular
	26
	38%
	

	4
	Nunca ha ido a la oficina
	24
	35%
	

	Total 
	69
	100%
	100%

	Fuente: autores, 2022.


[bookmark: _Toc118391405]Figura 15. Análisis porcentual de la pregunta correspondiente a ¿Cómo es la atención de los empleados cuando usted llega a la oficina de Veolia?

Fuente: autores, 2022.
En la pregunta correspondiente a ¿Algunos de los miembros del hogar laboran en la empresa Veolia?, a lo que los participantes respondieron que, el 9% de los usuarios tienen entre 1 – 2 miembros de la familia trabajando en la empresa Veolia, correspondiente a 6 de los encuestado respondieron a esta opción de preguntas, además el 4% siguiente informaron, que tiene entre 3 – 4 personas de la familia están laborando en la empresa objeto de estudios y el 87% restante no tiene ninguno de los familiares trabajando en la empresa Veolia. En conclusión se observa en el que, un alto porcentaje de la población no tienen familiares empleados en dicha empresa, situación que también lleva a una mala percepción de dicha compañía, aunque las mayorías de los cargos don de oficios varios, es también de reconocer que la responsabilidad social empresarial consta de tener presente primero a los miembro de las zona aledañas conde realiza las actividades mercantiles.
[bookmark: _Toc118391578]Tabla 15. Análisis porcentual de la pregunta 8, correspondiente a ¿Algunos de los miembros del hogar laboran en la empresa Veolia?
	Orden
	Pregunta
	Respuesta de encuestados
	Porcentaje
	Total

	1
	1 - 2
	6
	9%
	100%

	2
	3 - 4
	3
	4%
	

	
	Ninguno
	60
	87%
	

	Total 
	69
	100%
	

	Fuente: autores, 2022.


[bookmark: _Toc118391406]Figura 16. Análisis porcentual de la pregunta 8, correspondiente a ¿Algunos de los miembros del hogar laboran en la empresa Veolia?

Fuente: autores, 2022.
Siguiendo con el análisis la pregunta correspondiente a ¿La empresa Veolia les manifiesta contantemente los horarios de recolección de los residuos sólidos en el municipio de Aguachica - Cesar? los encuestados respondieron sí en un 20% y el 80% restante que no. En conclusión se observa que la empresa Veolia no aplica métodos de mejoramiento de calidad de vida de los usuarios, pues solo el 20% de la población manifiesta que ella si informa los horarios de recolección de los residuos sólidos, pero el porcentaje restante deja claro que no, no respetando los derechos de los usuarios, además que en muchas ocasiones nunca existe un horario fijo que permita a los usuarios saberlo con exactitud, tal como se observa en la tabla número 12 y la figura 14 seguidamente develada.
[bookmark: _Toc118391579]Tabla 16. Análisis porcentual de la pregunta 9 correspondiente a ¿La empresa Veolia les manifiesta contantemente los horarios de recolección de los residuos sólidos en el municipio de Aguachica - Cesar?
	Orden
	Pregunta
	Respuesta de encuestados
	Porcentaje
	Total

	1
	Sí
	14
	20%
	100%

	2
	No
	55
	80%
	

	Total 
	69
	100%
	

	Fuente: autores, 2022.



[bookmark: _Toc118391407]Figura 17. Análisis porcentual de la pregunta 9 correspondiente a ¿La empresa Veolia les manifiesta contantemente los horarios de recolección de los residuos sólidos en el municipio de Aguachica - Cesar?

Fuente: autores, 2022.
Finalmente, en la pregunta como parte final de la encuesta como corresponde a ¿La empresa Veolia les ha manifestado la forma en cómo deben sacar los recolección de los residuos sólidos en el municipio de Aguachica - Cesar?, los encuestados manifestaron que, si el 36% con una cantidad de 25 y 64% restante manifestaron que no; en conclusión la percepción de los participantes frente a la empresa Veolia, es negativa pues el 64% de los encuestados informa como deben ser entregados los residuos sólidos a los empleados de la compañía permitiendo el desconocimiento del tratamiento de estos elementos, por lo que las preguntas anteriores y la estrategia de una socialización como especie de capacitación es evidente dentro de la empresa para mejorar la percepción de los usuarios frente a los hechos de la misma.
[bookmark: _Toc118391580]Tabla 17. Análisis porcentual de la pregunta 10 correpondiente a ¿La empresa Veolia les ha manifestado la forma en cómo deben sacar los recolección de los residuos sólidos en el municipio de Aguachica - Cesar?
	Orden
	Pregunta
	Respuesta de encuestados
	Porcentaje
	Total

	1
	Sí
	25
	36%
	100%

	2
	No
	44
	64%
	

	Total 
	69
	100%
	

	Fuente: autores, 2022.



[bookmark: _Toc118391408]Figura 18. Análisis porcentual de la pregunta 10 correpondiente a ¿La empresa Veolia les ha manifestado la forma en cómo deben sacar los recolección de los residuos sólidos en el municipio de Aguachica - Cesar?

Fuente: autores, 2022.
Finalmente, con la aplicación de la encuesta, se conoce grado de la percepción de los habitantes frente a la recolección de los residuos sólidos en el municipio de Aguachica del Cesar, siendo bastante desfavorable, toda vez que en las 10 preguntas de la encuestas en un 9 sale muy mal librada por los usuarios, situación que deja claro que esta empresa viene violando los derechos de los mismo usuarios, ya que, no son tenidos en cuenta a la hora de cualquier eventualidad, planes o programas que favorezcan a sus usuarios, en conclusión con estos resultados se da por terminados el desarrollo de este primer objetivo teniendo como base los anteriores hallazgos y fundamentos, desde los puntos de vistas de los estudiantes investigadores para ofrecer lo mejor.
4.2 [bookmark: _Toc118391175]Develar las diferentes rutas de recolección de residuos sólidos y los (PQRS) peticiones, quejas, reclamos o sugerencias que los usuarios hacen en la empresa Veolia en el municipio de Aguachica, para mejorar el servicio.
Este segundo objetivo, se llevó acabo realizando una búsqueda en la empresa Veolia para identificar cada uno de los sistemas de recolección de residuos sólidos y las peticiones, quejas, reclamos o sugerencias (PQRS), que los usuarios han hechos, esto permitió conocer, si los aguachiquenses conocen las rutas y si son capaces de interponer acciones, para que la empresa interponga cambios y mejoras en la prestación del servicio de recolección de residuos sólidos como a continuación de revela: 
[bookmark: _Toc118391581]Tabla 18. Ruta 1. de recolección de residuos Aguachica de la empresa Veolia.
	RECOLECCIÓN DE RESIDUOS AGUACHICA

	

	RUTA
	MACRO RUTA
	MICRORUTA
	BARRIOS
	HORARIO
	FRECUENCIA SEMANA

	DOMICILIARIO
	M1
	M1R01
	Los Cocos, Álvaro Pallares, Libertad, Divino niño
, Las Vegas, Bella Vista, 29 de Noviembre, Brisas del Sur, Nuevo Amanecer, Villa san Carlos, 7 de agosto, Calle 5ta de la 8va hasta la 40ta
	06:00 - 14:00
	lunes - miércoles - viernes

	
	
	M1R02
	La Pradera, Brisas de Buturama, San Marcos, María Auxiliadora, 7 de agosto, Arboleda de Alvequin, Villa Victoria, Libertad, Idema, Montealegre, Villa de Dios, Villa del Prado
	06:00 - 14:00
	lunes - miércoles - viernes

	
	
	M1R03
	Villa de San Andrés, Los Columpios, Fogosa, El batallón, El Juncal, San Martín, El SENA, El Galán, Villa Country, Las Acacias, San José, Comultrasan
	06:00 - 14:00
	lunes - miércoles - viernes

	DOMICILIARIO
	M2
	M2R01
	María Eugenia Alto, María Eugenia Bajo, San Eduardo, San Miguel, La Sabanita, La Victoria, Villamare, Floridablanca, Las Delicias
	06:00 - 14:00
	martes - jueves - sábado

	
	
	M2R02
	Hospital Regional, Villa Campestre, Carrera 40, Cerro de los Chivos, Nueva Colombia, Villa Paraguay, Tierra Linda, Nuevo Horizonte, El Jardín , Villa del Sol, La Sabanita, Nuevo Oriente, Calle 5ta de la 8va hasta la 40ta
	06:00 - 14:00
	martes - jueves - sábado

	
	
	M2R03
	Cordillera, Obregón, 11 de Noviembre, Once Norte, Brisas Altas, Brisas Bajas, 20 de Enero
	06:00 - 14:00
	martes - jueves - sábado

	Fuente: autores, 2022.


[bookmark: _Toc118391582]Tabla 19. Ruta 2 de recolección de residuos Aguachica de la empresa Veolia.
	RECOLECCIÓN DE RESIDUOS AGUACHICA

	

	RUTA
	MACRO RUTA
	MICRORUTA
	BARRIOS
	HORARIO
	FRECUENCIA SEMANA

	
	M3
	
	centro, mercado, vereda las bateas
	06:00 - 12:00
	domingo

	
	
	M3R02
	Barahoja, Jerusalén, Ciudadela de la Paz, Villa Irina, Villa Estadio, La Manga, Instituto Técnico Industrial, Los Halcones, conjunto vía gamarra, Calle 5ta de la 8va hasta la 40ta
	18:00 - 02:00
	lunes - miércoles - viernes

	
	
	M3R03
	Solano Pérez, Campo Serrano, Palmira, El Progreso, Terminal de Transporte, San Roque, San Pedro, Los Halcones, Las ferias, Corazón de Colombia, Santa Ana
	18:00 - 02:00
	lunes - miércoles - viernes

	DOMICILIARIO
	M4
	M4R01
	La Victoria, María Eugenia, Plaza de Mercado, María Eugenia Bajo, Escuela Urbana La Victoria, Escuela Mixta Jhon F Kennedy, María Eugenia Alto, Iglesia San Vicente de Paúl, Escuela Urbana Mixta San Miguel , Clínica Aguachica, Policía Nacional
	18:00 - 02:00
	martes - jueves - sábado

	
	
	M4R02
	La Unión, San José, Alto Prado, La Cabaña, Jhon F Kennedy, El Galán, Potosí, Las Américas, Calle 5ta de la 8va hasta la 40ta
	18:00 - 02:00
	martes - jueves - sábado

	
	
	M4R03
	Romero Díaz, Oasis, Cañaveral, Higuerón, Bomberos, La Ceiba, Olaya Herrera, El Paraíso, La Paz, El Comercio de la calle 6ta entre Cra 15 hasta Cra 19, Escuela Alfonso Araujo.
	18:00 - 02:00
	martes - jueves - sábado

	Fuente: autores, 2022.


[bookmark: _Toc118391583]Tabla 20. Ruta 3 de recolección de residuos Aguachica de la empresa Veolia.
	RECOLECCIÓN DE BARRIDO Y ESCOMBROS AGUACHICA

	

	RUTA
	MACRO RUTA
	MICRORUTA
	BARRIOS
	HORARIO
	FRECUENCIA SEMANA

	BARRIDO
	M5
	M5R01
	Cra 8va hasta Cra 15, con Cll 5ta, Cra 15 hasta Cra 23, con Cll 5ta, Cra 23 hasta la Cra 30, con Cll 5ta, Cra 30 hasta la Cra 40, con Cll 5ta, Cra 12 hasta Cra 20, con Cll 6ta y Cll 7, Cra 20 hasta la 33, con Cll 8ta, parque San Roque, Parque Morrocoy 
	según la operación 
	martes

	
	
	M5R01
	Cra 8va hasta Cra 15, con Cll 5ta. Cra 15 hasta Cra 23, con Cll 5ta. 
Cra 23 hasta la Cra 30, con Cll 5ta. 
Cra 30 hasta la Cra 40, con Cll 5ta. 
Cra 12 hasta Cra 20, con Cll 6ta y Cll 7m Cra 20 hasta la 33, con Cll 8ta,
	según la operación 
	miércoles

	
	
	M5R01
	San Roque. Parque Morrocoy Cra 15 hasta Cra 18, con Cll 5ta. Arboleda de Alvequin, Santa Ana, B. san pedro, B. san roque,7 de agosto, Joaquín Royero, Cañaveral, 7 agosto , Álvaro pallares, el Idema , la libertad. el progreso, pradera, los cocos, las vegas y bella vista, Nuevo Amanecer, NUEVO AMANECER 
	según la operación 
	jueves

	
	
	M5R01
	Cra 8va hasta Cra 15, con Cll 5ta Cra 15 hasta Cra 23, con Cll 5ta. Cra 23 hasta la Cra 30, con Cll 5ta. Cra 30 hasta la Cra 40, con Cll 5ta, Cra 12 hasta Cra 20, con Cll 6ta y Cll 7ma desde Cra 20 hasta la 33, con Cll 8ta, San Roque Parque Morrocoy B. Romero Díaz, B. Higuerón Cra 15 hasta cra.18 Cll 13 hasta Cll 12 B. La ceiba, B. Centro, B. Olaya Herrera, B. Paraíso, Cra 19 hasta Cra 17, B. Las Américas, B. Potosí, Cra.25 a la Cra. 24 entre Cll 8va B. Unión, pradera, B. Oasis B. Romero Díaz , San José 
	según la operación 
	viernes

	
	
	M5R01
	Cra 8va hasta Cra 15, con Cll 5ta. Cra 15 hasta Cra 23, con Cll 5ta. Cra 23 hasta la Cra 30, con Cll 5ta., Cra 30 hasta la Cra 40, con Cll 5ta, Cra 12 hasta Cra 20, con Cll 6ta y Cll 7ma, Cra 20 hasta la 33, con Cll 8ta, Parque Morrocoy, Cra 15 hasta Cra 18, con Cll 5ta. Cra. 30 hasta la Cra. 33, calle 5ta hasta la 8va. Alto Prado, B John f Kennedy urb. Comultrasan, las Acacias etapa 1 y etapa 2, B. San Martin 
Cra. 28 hasta la 32, Cra 33 hasta la Cra 39 entre Cll 10 hasta Cll11, SENA, Cll 17 y calle 13 entre 33 y 39, villa country 
	según la operación 
	sábado

	ESCOMBROS
	M7
	M4R10
	según la operación 
	según la operación 
	todos los días 

	Fuente: autores, 2022.


[bookmark: _Hlk116667541]En la actualidad, es muy necesario para las empresas Veolia ser eficiente y competitiva con el pasar del tiempo, para esto se deben cumplir con ciertos estándares de prestación de servicio, en cuanto a la calidad y su continuidad a la hora de querer generar un estado de satisfacción a sus usuarios. Por lo que, se debe contar con todas las herramientas necesarias para una buena prestación. Debido a esto, se ha realizado un sondeo de las distintas rutas con que cuenta la empresa VEOLIA S.A.S, para realizar la recolección de los residuos sólidos en el municipio de Aguachica Cesar, para esto fue necesario recurrir a la información suministrada por la compañía, como lo son sus esquemas de rutas y frecuencias.
En la presente investigación, se pudo identificar que, Veolia SAS, cuentan con un cronograma operativo apto, para la recolección total de los residuos sólidos en el municipio, contado con una gran serie de rutas y micro rutas distribuidas por toda la zona urbana de la localidad, con una continuidad de tres veces a la semana los 365 días del año, apoyándose de un amplio personal tanto operativo como administrativo, el cual labora las 24 horas para el buen funcionamiento de su operación. 
De igual manera, en la oficina de PQRS, se indago sobre las cantidades de requerimientos que existen hasta el momento, manifestando la funcionaria competente que a la fecha no existe ninguna de estas eventualidades en la empresas, desde este punto de referencia, como investigadores se puede analizar que es posible que en los años anteriores hubo tantos requerimientos que la empresa Veolia no les dio los pasos y seguimientos que se requirieron y por ello los usuarios del municipio de Aguachica no han querido seguir realizando estos eventualidades, además también es de referencias que las respuestas de la empresa no fue como el presentador usuario lo requería o pensaba como le iba a llegar, desde su punto de vista y no del de la compañía.


4.3 [bookmark: _Toc118391176]Determinar la eficiencia de las respuestas en los (PQR) peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencia de los usuarios de Veolia en el municipio de Aguachica, con sus respectivos asuntos.
[bookmark: _Hlk116667599]En respuesta al objetivo anterior, se examinó la información desde la oficina de PQRS las respuestas a la que la empresa ha tenido que solucionar o por lo menos el seguimientos que han hecho y los mejoramientos, que han realizados desde sus principio de oportunidad para restablecer la armonía con los usuarios, tratando de cambiar la mala percepción que existe entre la población del municipio de Aguachica, por ello, se revisó cada uno de los documentos archivos de cada una de las mismas, de esta manera la información obtenida fue la generación de 4078 casos de PQR, durante el año 2020, siendo Enero, el mes donde hubo más con 455, seguido del mes de julio con 435 casos, luego el mes de febrero con 398 casos, y el mes de abril con la menor cantidad de casos interpuestos, con un total de 151, como podemos observar en la siguiente tabla:
[bookmark: _Toc118391584]Tabla 21. Numeros de casos mensuales y tiempo de respuesta de enero a Junio de 2020.
	Total de casos de requerimiento de los usuarios desde Enero a Junio del 2020

	Meses

	Enero
	Febrero
	Marzo
	Abril
	Mayo
	Junio

	455
	398
	315
	151
	262
	346

	Tiempo de respuesta en días por cada caso

	20
	25
	15
	30
	35
	32

	Fuente: autores, 2022.


[bookmark: _Toc118391585]Tabla 22. Numeros de casos mensuales y tiempo de respuesta de Junio a Diciembredel 2020
	Total de casos de requerimiento de los usuarios desde Enero a Junio del 2020

	Meses

	Julio
	Agosto
	Septiembre
	Octubre
	Noviembre
	Diciembre

	435
	284
	346
	392
	335
	359

	Tiempo de respuesta en días por cada caso

	45
	20
	25
	35
	30
	33

	Fuente: autores, 2022.


Es de aclarar que según las indagaciones por los estudiantes investigadores, el año 2020 ha sido el tiempo en que los funcionarios no han vueltos a recibir requerimiento por parte de los usuarios del municipio de Aguachica – Cesar, lo anterior, los investigadores no pueden descifrar conceptualmente las posibles causas del por qué no han vuelto a recibir este tipo de solicitud por parte de la comunidad; A continuación se demuestra los respectivos canales por donde ser tomaron las peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencia de los usuarios de Veolia en el municipio de Aguachica.
[bookmark: _Toc118391586]Tabla 23. Casos recibidos en los diferentes canales mensualmente en el año 2020.
	Casos recibidos por canal mensualmente

	Canal
	Ene-20
	Feb-20
	Mar-20
	Abr-20
	May-20
	Jun-20
	Jul-20
	Ago-20
	Sept-20
	Oct-20
	Nov-20
	Dic-20
	TOTAL

	Presencial
	340 
	298 
	221
	2 
	1 
	68 
	137 
	34 
	124 
	167 
	177 
	160 
	1.729

	Línea 018000915916
	46 
	36 
	21
	87 
	105 
	83 
	150 
	98 
	91 
	126 
	88 
	94 
	1.025

	Comunicación escrita
	12 
	12 
	22
	3 
	4 
	4 
	4 
	2 
	14 
	10 
	8 
	16 
	111

	Teléfono
	43 
	36 
	50
	43 
	130 
	175 
	133 
	115 
	66 
	43 
	39 
	68 
	941

	Correo Electrónico
	14 
	16 
	1
	14 
	17 
	15 
	11 
	35 
	51 
	46 
	23 
	21 
	264

	Whats App
	- 
	- 
	0
	2 
	5 
	1 
	- 
	- 
	- 
	- 
	
	- 
	8

	Total
	455
	398
	315
	151
	262
	346
	435
	284
	346
	392
	335
	359
	4.078

	Fuente: autores, 2022.



[bookmark: _Hlk116667610]Actualmente la Empresa VEOLIA S.A.S cuenta con distintos canales para la recepción de PQR en el municipio de Aguachica siendo las comúnmente utilizadas las que se presenciaron a continuación, durante el año 2020 entre las líneas más utilizadas tenemos la presencial, con un total de 1.729 casos y la línea 018000 con un total de 1.025 casos y la menos utilizada es la línea vía Whats App? con un total de 8 casos. También se puede apreciar, que los meses con mayor cantidad de reportes fueron el mes de enero con un total de 455 casos registrados, febrero con 398 y abril presentó la menor cantidad con 151 casos.
[bookmark: _Toc118391587]Tabla 24. Detalle de los asuntos recibidos en cada uno de los canales
	Tipo de detalles o asunto de los requerimiento. 

	Motivo de Casos 
	Ene-20
	Feb-20
	Mar-20
	Abr-20
	May-20
	Jun-20
	Jul-20
	Ago-20
	Sept-20
	Oct-20
	Nov-20
	Dic-20
	Total

	Descuento por predio desocupado
	245
	212
	155
	70
	132
	161
	204
	110
	133
	168
	127
	126
	1.843

	Recolección de Escombros RCD
	63
	53
	56
	22
	27
	41
	66
	64
	41
	32
	53
	69
	6

	Falla en la prestación del servicio por calidad
	5
	6
	5
	1
	4
	2
	1
	3
	2
	3
	7
	10
	49

	Falla en la prestación del servicio por continuidad
	20
	38
	15
	7
	8
	7
	18
	8
	6
	16
	14
	22
	179

	Recolección de podas
	15
	3
	2
	10
	17
	24
	10
	9
	13
	18
	9
	17
	147

	Tarifa cobrada
	7
	5
	7
	16
	22
	22
	47
	0
	19
	30
	12
	11
	198

	Brigadas de aseo
	18
	15
	7
	1
	3
	14
	33
	41
	6
	17
	15
	16
	186

	Terminación de contrato
	12
	6
	18
	4
	-
	1
	18
	16
	51
	40
	17
	3
	186

	Recolección de residuos mixtos
	14
	9
	9
	5
	8
	13
	18
	8
	13
	7
	4
	11
	119

	Atención comercial sobre productos y servicios
	1
	-
	5
	-
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	
	0
	8

	Condiciones de seguridad o riesgo
	2
	4
	2
	1
	
	2
	0
	0
	6
	4
	
	3
	24

	Estrato
	5
	7
	1
	-
	5
	-
	2
	2
	6
	2
	3
	1
	34

	Cambio de uso
	13
	6
	1
	2
	3
	7
	4
	0
	2
	1
	2
	4
	45

	Jornadas de capacitación- Evento
	-
	-
	22
	-
	3
	5
	0
	0
	0
	0
	
	0
	30

	Solicitud de prestación del servicio
	2
	-
	1
	2
	
	-
	0
	0
	0
	0
	
	0
	5

	Desactivación de usuario
	13
	14
	2
	2
	3
	7
	0
	2
	11
	11
	11
	9
	85

	Visitas al Parque
	-
	1
	-
	-
	
	-
	0
	0
	0
	0
	
	0
	1

	Plan social 
	3
	-
	2
	2
	
	-
	0
	0
	0
	0
	
	0
	7

	Limpieza de parque
	-
	4
	-
	-
	16
	30
	14
	21
	19
	13
	11
	29
	157

	Otros
	17
	15
	5
	6
	10
	9
	0
	0
	18
	30
	50
	28
	188

	Total 
	455
	398
	315
	151
	262
	346
	435
	284
	346
	392
	335
	359
	4.078

	Fuente: autores, 2022.


[bookmark: _Hlk116667624]En la tabla anterior podemos apreciar que la mayor cantidad de PQR interpuestos por los usuarios en el año 2020, son por solicitud al descuento por predios desocupados con un total de 1843 casos, seguido por quejas antes la tarifa cobrada de 198 casos, se puede apreciar que las quejas por falla en la prestación del servicio, por calidad solo se presentaron de 49 casos y por fallas en la prestación del servicio por continuidad fueron 179 casos. Enero y julio fueron los meses con mayor cantidad de PQRS registrados, 455 y 435 casos anteriormente referenciado.
[bookmark: _Toc118391588]Tabla 25. Detalle de los tiempos en los que fueron gestionados los casos del año 2020.
	Tiempo de gestión oportuna de casos cerrados.

	Tiempo de gestión 
	Ene-20
	Feb-20
	Mar-20
	Abr-20
	May-20
	Jun-20
	Jul-20
	Ago-20
	Sept-20
	Oct-20
	Nov-20
	Dic-20
	Total

	Casos solucionados en primer contacto
	54%
	56%
	60%
	26%
	31%
	26%
	97%
	83%
	86%
	88%
	58%
	69%
	61%

	Casos para Análisis (programados)
	40%
	42%
	40%
	69%
	69%
	73%
	3%
	17%
	14%
	12%
	42%
	30%
	37%

	Casos vencidos (cumplidos)
	6%
	2%
	0%
	5%
	0%
	1%
	0%
	0%
	0%
	0%
	3%
	1%
	2%

	Total
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%

	Fuente: autores, 2022.


[bookmark: _Hlk116667636]En la tabla anterior, se puede apreciar el porcentaje de los tiempos de respuesta ante los casos de PQRS que se interpusieron durante el año 2020, en el cual, se logra evidenciar que los casos solucionados en el primer contacto sobresalen en porcentaje (61%), seguido de casos para análisis (37%) y por último casos vencidos con un (2%). Como se ha venido analizando durante todo el documento, que existen una series de percepciones de los usuarios de llevan la mejor relación de la empresa con los usuarios, pues ellos piden un mejor servicios dentro de los parámetros que la empresa no alcanza a ejecutar, siendo los elementos de la comunidad aguachiquense para establecerse de la mejor manera, pero se convierte en lo contrario.
[bookmark: _Toc118391589]Tabla 26. Datos porcentuales de los tiempos de respuesta de los casos de PQRS que se interpusieron durante el año 2020.
	Tiempos de respuesta de los casos de PQRS que se interpusieron durante el año 2020.

	Orden
	Pregunta
	Porcentaje
	Total

	1
	Casos solucionados
	61%
	100%

	2
	Casos para análisis
	37%
	

	3
	Casos vencidos
	2%
	

	Fuente: autores, 2022.


[bookmark: _Toc118391409]Figura 19. Datos porcentuales de los tiempos de respuesta de los casos de PQRS que se interpusieron durante el año 2020.

Fuente: autores, 2022.
4.4 [bookmark: _Toc118391177]Proponer estrategias de mejoramiento para mejorar la percepción de los usuarios de la empresa de servicio de aseo Veolia con respecto a la prestación en el municipio de Aguachica - Cesar.
Tomando como referencia, el desarrollo de los objetivos anteriormente relacionado con los respectivos resultados claros, concisos, relativos con el trabajo, además de ser los hallazgos, se plantearon las siguientes estrategias de mejoramiento continuo, que accedan a actualizaciones en cada periodo de tiempo, dependiendo de la casos reportados por los empleados, los usuarios y la empresa Veolia para que no, se sigan presentando la misma problemática con la población aguachiquense. Por lo anterior, seguidamente se relacionas algunas propuestas como estrategias como plan de mejoramiento:
Elaboración de un plan de capacitación hacia la comunidad aguachiquense, desde, la dirección general y de gestión ambiental de la empresa Veolia, para mejorar la percepción de los usuarios; Este programa debe especificar cada uno de los campos con referencia al manejo del recurso humano interno y externo explicando todo lo referente a los residuos sólidos, desde la salida del hogar hasta su manejo ambiental y económico, buscando siempre en manifestar la verdad y nada más que la verdad a la población de Aguachica, sin permitir la salida o exclusión de algún elemento o aspecto develado en la presente investigación. 
La existencias de la Practicas de políticas en el manejo de residuos sólidos en toda la población, despertando la necesidad de rescatar y proteger prácticas y no dejar perder la tradición e identidad en la recolección de estos y explicando el motivo que impulsan en los tratados y leyes para proteger el medio ambiente y del mismo modo buscar la Ley de equilibrio ecológico y protección al ambiente, estableciendo reglas para rescatar y proteger los conocimientos en estos temas.
Establecer la promulgación de leyes de protección de las culturas ambientales Colombianas propias de acuerdo a la Constitución política para conocer y proteger la diversidad cultural con los derechos de las autoridades y las acciones jurisdiccionales del municipio de Aguachica, así como la participación de consejos, coordinaciones, autoridades municipales y departamentales, sobre el uso de la tierra y las tradiciones de las comunidades de la zona. De igual manera, apoyar al Estado en rescatar, promulgar y proteger las tradiciones y prácticas de defensa de la población aguachiquense y la participación en la toma de decisiones que afecten el entorno y funcionamiento sociocultural y ambiental.
Promulgar el manejo de los residuos sólidos de acuerdo a las costumbres y tradición familiares entrevistadas, manifestando la disposición de desechos y residuos principalmente basado en esquemas de preparación en terreno para enterrar bajo excepciones derivados del proceso de las concepciones, que podría traer los efectos en la salud como en su deterioro. Además de clasificarlos aprovechándolos como abono orgánicos y reciclaje de los productos con dicha condición de aprovechamientos sin dejar a un lado las diferentes prácticas antiguas. Es  importante destacar los saberes y el estancamiento de costumbres tradicionales de los habitantes y visitantes de la zona, manifestando la transculturización de la identidad de los aguachiquenses principalmente entre los jóvenes, que supone la necesidad de mayor inversión por parte del Estado en políticas de preservación de la identidad cultural. 
Fortalecer las leyes y políticas sociales en pro de la  recuperación, fortalecimiento cultural y tradicional, y la  transmisión de los saberes en beneficio de la identidad y cosmovisión de las comunidades, desde la misma relación escuela y familia. También de la participación de un plan de gestión integral de residuos en la toma de decisiones para los proyectos a realizar dentro del municipio de Aguachica estableciendo acuerdo y manifestado lo referente el medio ambiental y el desarrollo, que surge en las comunidades  locales, desempeñando un papel fundamental en la ordenación del medio ambiente en su desarrollo de prácticas tradicionales.
El Estados debe reconocer y apoyar la identidad cultura e intereses posible en la participación efectiva en el logro de un desarrollo sostenible, desde los jefes de las familias de los hogares y la participación en las reuniones en planes de manejo integral de recursos de la zona, manifestando establecer estrategias y proyectos a implementar las necesidades de saneamiento básico en lo que respecta, entre otras cosas, al tratamiento de desechos y residuos sólidos. Como también, sus gobernantes y autoridades en la elaboración de  proyectos  y  toma  de decisiones en las políticas públicas que se van a implementar en su territorio como los PGISRS, lo cual ha permitido que los proyectos propuestos sean a favor de solucionar o mejorar las condiciones de los territorios indígenas.
Considerar efectos socioculturales derivados de la ejecución del plan de manejo de residuos sólidos de acuerdo al principal problema que, se presenta a la hora de generar políticas para el saneamiento básico radicado en la falta de comunicación efectiva y al tratamiento superficial que le brindan entidades y autoridades departamentales y municipales a la problemática planteada por la comunidad, basándose en cumplir con los compromiso legales dando a conocer el proyecto y tratar de convencer a la comunidad aguachiquense de los beneficios, que traen sin importar las prácticas tradicionales usualmente utilizadas.
Promulgar estrategias para generar efectos positivo a nivel sociocultural, siendo necesario concientizar y enseñar a la comunidad a reciclar, estableciendo la alternativa de que las familias reciclen desde su casa para obtener un beneficios materiales y económico; además de generar ideas de transportar estos elementos o productos reciclados, por ello, se hace necesario que las autoridades locales como son los entes territoriales promueven las estrategias de transporte junto con la empresa Veolia. De igual manera, establecer mecanismos de participación ciudadana en la elaboración de los planes de manejo de residuos, para que la  comunidad de Aguachica – Cesar, se sienta incluida y al mismo tiempo mejorando las relaciones con los usuarios y la administración local y departamental, permitiendo concertación de políticas en pro del beneficio materiales y económico del municipio objeto de estudio y las regiones aledañas. 
Buscar entrevistas con los jefes de las familias aguachiquenses para comprometerlo de forma positivo la implementación de plan de gestión de residuos sólidos, con el fin de solucionar la problemática de la percepción de la recolección de los desechos en su comunidad, trayendo cambios en la calidad de vida de ellos como habitantes, también oportunidades laborales para los miembros de las familias y comunidad en general, aprovechando los residuos orgánicos, además de producto del reciclaje, entre otros, pero al mismo tiempo solicitar al gobierno local, departamental y nacional tenga en cuenta estas acciones en las mesas de trabajo para la planeación de estos proyectos con efectos ambientales ocasionados por el diseño y la implementación del plan de manejo de residuos sólidos en el municipio de Aguachica. 
Implementar el plan de manejo de los residuos sólidos en las comunidad aguachiquense disminuye los efectos negativos generados por las practicas ancestrales que solían hacer y con ello, tener efectos de disminución de toda clase contaminación ambiental como aire generada por los residuos sólidos, de igual manera, la contaminación del suelo por la producción de lixiviado, que se produce por la descomposición de estos residuos. Con ello mostrar que son de vital importancia pertenecer al PGIRS y así poder contar con un adecuado servicio de recolección de residuos, cabe resaltar que al presente no están incluidos en el PGIRS del municipio ya que no cuenta con un plan de tal magnitud.
Considerar la importancia de los beneficios planteados manifestando las condiciones de salud pública al no recibir contaminación generada por los residuos sólidos o desechos, evitando así las calles limpias y evitando enfermedades  ocasionadas por la contaminación y el beneficio en el aprovechamiento del compostaje producido en la zona para los cultivos y reforestación. Además los beneficios del reciclaje y los planes de manejo de residuo en la disminución de contaminación en el municipio de Aguachica, permite la educación en cuidado, protección ambiental y escenarios propicios para rescatar tradiciones e identidad cultural en los estudiantes como los niños desde la escuela.
Finalmente, otros aspectos a mejorar en la prestación del servicio de recolección de residuos sólidos por la empresa Veolia, deben ser fortalecimiento de continuidad en la prestación del servicio; Pronta atención a las quejas y mejorar la forma de hablar con las demás personas; Trato y como se expresan los trabajadores que están por las calles; Sentido de pertenencia con sus empleados de recolección y eficiencia en el servicio, ya que muchas veces no se recoge de la mejor manera, así como tampoco lo hacen de una manera eficaz, sino más bien con velocidad, dejando algunos residuos en ciertas ocasiones; Hacer comunicados cuando no haya servicio de recolección; Eficiencia en barrido; Los precios; Cumplir el horario establecido para recoger la basura; Mejora continua e innovación en el servicio; Ser más puntuales con los días de recolección de basura.
De igual manera, que se recoja la basura en casa y no por montones los cuales son colocados al frente de varias casas causando malos olores; Estar más pendiente en las cuadras donde se transita, porque a veces se les queda una que otra basura domiciliaria; El servicio al cliente de los que están en oficina, tiene pésima atención; Patrocinar campañas de reciclaje; Que estén más pendientes en algunos barrios para recoger la basura; La eficiencia, en el manejo de los tiempos en la recolección; El barrido de las calles hay cuadras que no las barren, pero si toca pagar; Que la tarifa sea más asequible, dar oportunidades de hacer las prácticas a las personas, que le abran las puertas para hacer prácticas; Que los operarios hagan la recolección más suave, para que no haya inconveniente.
También de la ampliación en la capacidad operaria y maquinaria para que eviten inconvenientes de retraso en rutas cuando hay días de alta; Deberían ser más días de recolección de basura; El servicio de barrido en las calles y en los espacios públicos más seguidos y ayudar con el embellecimiento de estos mismos espacios; El cuidado al recoger la basura que el usuario saca en tanques que usan para echar la basura.


[bookmark: _Toc118391178]Discusión
De acuerdo al desarrollo del presente trabajo investigativo se tuvieron en cuenta las siguientes discusiones: 
La gran problemática social y ambiental, es debido al abandono de parte del Estado colombiano, mediante políticas de saneamiento básico y de manejo de residuos sólidos de allí, la implementación de un plan integral de manejo, bajo la colaboración y participación de las entes de controles, territoriales y la empresa Veolia. Además del uso de prácticas con efectos negativos sobre la comunidad y del ecosistema asociado a la masificación del consumo de productos que en su composición no son biodegradables.
Buscar minimizar efectos negativos en el ámbito sociocultural de las comunidades por la mala implementación de estrategias y proyectos establecidos por las autoridades municipales, departamentales y nacional, siendo necesario una gestión de los proyectos que surjan, desde, los diálogos efectivos y las necesidades básica expresada y manifestada previamente determinada en consenso con los jefes de las familias en el territorio del municipio de Aguachica. De igual manera se puede afirmar que es necesario e indispensable la elaboración de planes integrales de gestión de residuos sólidos en el municipio objeto de estudio, donde, se tenga en cuenta la sensibilización y capacitación educación de todos los miembros de la comunidad en la recolección y disposición de los residuos sólidos.
La implementación de capacitación y empleabilidad de los miembros de la comunidad, generando mayor sentido de pertenencia contribuyendo al crecimiento económico de las familias y el municipio de Aguachica – Cesar; además de incluir actividades complementarias de transporte, tratamiento, aprovechamiento y disposición final de tales residuos sólidos; También, justificando actividades de evaluación de la percepción que tienen los usuarios ante el servicio de recolección de residuos sólidos en la zona objeto de estudio prestado por la empresa Veolia. Esto gracias a los resultados obtenidos del proceso de investigación presente. 
La existencia de las evidencias, de que, la empresa Veolia cuenta con un amplio cronograma de rutas de recolección de residuos, flota vehicular y personal operativo y administrativo, garantiza la prestación del servicio de recolección de residuos sólidos del municipio de Aguachica, con una frecuencia de tres veces por semanas en los barrios residenciales, en las vías principales y en la empresas locales, tal como se describió en el segundo objetivo de este trabajo de investigación, desde este punto de vistas son las razones por la cual Veolia SAS, ha logrado inicialmente posicionarse y mantenerse durante los últimos 15 años en el municipio objeto de estudio.
El análisis oportuno de las respuestas a los (PQR) como son peticiones, quejas. reclamos y sugerencias de los usuarios, basándose en la información primaria suministrada por la empresa Veolia con 4.078 requerimientos de PQR que se registraron durante el años 2020, donde se pudo evidenciar, los canales más usados por la comunidad, entre ellos, la línea 018000915916 y presencialmente en los puntos de atención de la misma empresa, en donde el  61% del total de los casos fueron solucionados en primer contacto, el 37% fueron programados para ser resueltos durante los días hábiles estipulados (10 a 15 días hábiles) y  tan solo el 2%, se vencieron y fueron solucionados después de la fecha límite estipulada, uno de las peticiones más comunes fue, descuento por predio desocupado 1843 solicitudes.

[bookmark: _Toc118391179]Conclusiones
Una vez culminado el trabajo de campo investigativo sobre la percepción del servicio de recolección de desechos sólidos de la empresa Veolia de la ciudad de Aguachica, lográndose conocer la realidad de la problemática que aún no se ha podido mitigar por completo, por esto la insatisfacción ciudadana, se detectó mediante la aplicación de los instrumentos de investigación, por esta razón, se concluye que: 
Para cumplir las actividades del servicio de recolección de desechos sólidos en la ciudad de Aguachica, la empresa Veolia en la dirección de Gestión administrativa y Ambiental presenta limitaciones llenas de insuficiencia de socialización y capacitación del usuario para la realizar esta labor, además a pesar que tiene un parque automotor en la actualidad la gran mayoría de ellos no están en buen estado haciendo deficiente el parque automotor y la logística de este servicio haciendo que la mala percepción siga creciendo en este escenario, por lo que, se hace necesario implementar metodologías para armar grandes paquetes y proceder a la transportación en volquetas del departamento del vertedero municipal, así también que la ciudadanía tome la iniciativa de conducir la basura por sus propios medios, porque, no es posible llegar con el servicio a espacios reducidos. 
Definido los elementos, que inciden en la satisfacción ciudadana sobre el servicio de recolección de desechos sólidos, se informa que existe desconocimiento de los usuarios sobre los servicios que ofrece la empresa Veolia, asimismo, persiste la insatisfacción, que ocasiona la no realización de una adecuada limpieza y clasificación de los desechos en los lugares donde la recopilan para su recolección, además, la misma ciudadanía ignora en gran medida las rutas y horarios establecidos, a esto, se adicionan las peticiones, quejas, reclamaciones y sugerencias, que se reciben con relación al objeto de estudio. Por ello, un la necesidad de un plan de mejora planteado servirá de pauta para continuar con las actividades institucionales programadas y se cumplan con éxito en el tiempo planificado para trabajar en la optimización de la calidad del servicio prestado.
La recolección de desechos sólidos, con la insatisfacción de la ciudadanía, lleva a las estrategias para aminorarlas, concluyendo en el diagnóstico del estado actual del PGIRS en el municipio, donde, se apropia del tema de gestión y la organización empleando a los actores sociales involucrado la información concreta del conflicto socioambiental por causa del inadecuado manejo a los residuos sólidos generados por los mismos usuarios e instaurando diseños con sistema de gestiones integrales comprendido con actividades que garanticen la gestión integral de los residuos ordinarios y especiales para prevenir los impactos sanitarios mediante lineamientos que permitan identificar los procesos de gestión en la zona. 
La educación ambiental, son estrategias propuestas por el PGIRS para el manejo de los residuos, diseñando y ejecutando en el primer año de cada periodo en las condiciones culturales del territorio. Por esto, las actividades programadas para el desarrollo deben ser la caracterización de los residuos generados de acuerdo a los parámetros ofrecidos y consolidados en un documento técnico y jurídico, que garantice la conciliación y compromiso de la adecuada gestión del tema en mención, asimismo plantear cronogramas de actividades a desarrollar para el cumplimientos de los objetivos intermedios y finales, que dependen de seguimiento cada periodo de tiempo establecidos con evaluación del progreso y cumplimiento de cada actividad para ser consolidado y reportados cada año, por los encargados del PGIRS como es la administración municipal de Aguachica.
Finalmente, las rutas básicas de la recolección de los residuos sólidos en la calle, desde el día Lunes hasta el domingo las 24 horas al día en los usuarios y limpieza, no debe ser dificultad para el desarrollo de la gestión generados por la empresa Veolia, además de la falta de conciencia en el pago por el servicio prestado y los conceptos básicos relacionados con el tema y las deficiencias que, se encuentran definidas en la gestión de los mismos, además del empleo de prácticas saludables enmarcadas en las relaciones socioambientales. También de  la importancia del desarrollo en los territorios para la protección de la madre tierra, enmarcada en la biodiversidad que ofrece al avance social, bajo el amparo de los que reconocen las causas inadecuada de la gestión y manejo sin establecerse acciones basadas en educación, sensibilización y trabajo ambiental práctico para mitigar la situación.

[bookmark: _Toc118391180]Recomendaciones
Seguidamente, una vez terminado todo el proceso investigativo se recomienda lo siguiente: 
Propone a la empresa Veolia y cada uno de sus departamentos de Gestión administrativos y ambientales del municipio de Aguachica la creación e implementación de campañas enfocadas en la importancia de manejo y distribución de los residuos sólidos con el objetivo de incrementar la percepción buscando la satisfacción de los usuarios y la ciudadana general del municipio objeto de estudio. 
Ejecutar medidas institucionales para solucionar las falencias, que están surgiendo por el inadecuado control de los procesos, que se ejecutan para brindar los servicios de recolección de residuo sólidos de los usuarios y de la ciudadanía aguachiquense, siendo necesario la implementación de estrategias que desarrollen en función del tiempo considerable para realizarlo y si llegase el momento de que el tiempo no se cumpliere, solicita al peticionario la ampliación del tiempo para cumplir dichos requerimientos. 
Finalmente se sugiere al encargado del departamento de Gestión Ambiental del GAD municipal del cantón Chone, con base a los resultados obtenidos en la presente investigación, se fortalezca y trabaje para la implementación de mejoras continuas en el servicio de recolección de desechos sólidos a la ciudadanía y que las observaciones y recomendaciones plasmadas en la sociabilización del plan de mejora se tengan presente para futuras proyecciones en el cumplimiento de metas y objetivos.
Acordar conjuntamente entre la empresa, la ciudadanía y la alcaldía municipal, el desarrollo del PGIRS dentro municipio de Aguachica – Cesar, dentro de un compromiso conciliado, socializado y ejecutado, todo programado mediante un cronograma y en un documento jurídico con lenguaje técnico que defina los lineamientos, convenios y responsabilidades para la gestión de los residuos sólidos generados dentro del territorio objeto de estudio mencionado anteriormente. 
Realizar actualización de los planes de capacitación y socialización en los usuarios verificando, quienes están incluidos en la base de datos de la empresa Veolia y quienes no, para posteriormente ingresarlos al sistema y generar la facturación requerida, esto servirá para mejorar la percepción que tienen los usuarios hacia la empresa, buscando siempre la calidad de vida de los habitantes del municipio de Aguachica. 
Desarrollar actividades lúdicas institucionales educativas en los colegios y en todo el radio de acción del ente territorial de Aguachica, enfocadas en educación ambiental para una adecuada gestión de los residuos sólidos generados, desde, las familias u hogares, los cuales podrán ser orientados y basados en leyes y decreto municipales estableciendo una gestión integral de residuos sólidos en el municipio de Aguachica – Cesar, con lineamientos estratégicos en educación ambiental, direccionado en las diferentes etapas 
Finalmente, desarrollar actividades para buscar la reducción de los residuos sólidos, desde, su origen, lo cual implica acciones orientadas a promover cambios en el consumo de bienes reduciendo la cantidad generada por parte de los usuarios, esto lleva a comprometer la separación, desde, la fuente y el aprovechamiento implicando el desarrollo de los territorios y disposición final de los que no puedan ser aprovechados.
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ENCUESTA A LOS HABITANTES DEL MUNICIPIO DE AGUACHICA (Cesar)

Este instrumento permite “establecer las percepciones del servicio de recolección de desechos sólidos, prestado por la empresa VEOLIA en el municipio de Aguachica– Cesar.”, la encuesta como herramienta de recolección de información busca responder de forma clara, precisa, concisa y sincera las preguntas seguidamente seleccionada. De igual forma, a los participantes se le manifiesta que la información suministrada, es confidencial con gran valor de importancia en la presente investigación, que es considerada netamente académica y manipulada por los estudiantes investigadores presente:


Sección de preguntas.


1. ¿Sabe usted que son residuos sólidos?
a. Sí. ____
b. No. ____

2. ¿Es usted usuario de la empresa Veolia del municipio de Aguachica?
a. Sí. ____
b. No. ____

3. ¿Conoce usted algún programa de recolección de residuos sólidos de la empresa Veolia?
a. Sí. ____
b. No. ____
 
4. ¿Considera usted que la empresa Veolia realiza mínimamente bien la recolección de residuos sólidos en el municipio de Aguachica?
a. Sí. ____
b. No. ____

5. ¿Se siente usted satisfecho por la prestación del servicio por la empresa Veolia?
a. Sí. ____
b. No. ____

6. ¿Cómo califica usted como usuario el servicio de recolección de residuos sólidos de la empresa Veolia en el municipio de Aguachica – Cesar?
a. Excelente. _______
b. Bueno. __________
c. Regular. _________
d. Mala. ___________

7. ¿Cómo le gustaría a usted que la empresa Veolia hiciera la recolección de los residuos sólidos en el municipio de Aguachica - Cesar?        
a. Excelente. _______
b. Bueno. ______
c. Regular. _________

8. ¿Ha asistido usted como usuario a una capacitación de la empresa Veolia en el municipio de Aguachica?
a. Sí. _______
b. No. ______

9. ¿Usted como usuario ha presentado alguna petición, querella, reclamación y sugerencia en la empresa Veolia?
a. Sí. _______
b. No. ______

10. ¿Cuánto tiempo se han tardado para responder petición, querella, reclamación y sugerencia la empresa Veolia?
a. 15 días. _______
b. 30 días. ______
c. No ha presentado. _______
d. Nunca le respondieron. ________
 
11. ¿Cómo es la atención de los empleados cuando usted llega a la oficina de Veolia?
a. Excelente. _______
b. Bueno. ______
c. Regular. _________
d. Nunca ha ido a la oficina. _______

12. ¿Algunos de los miembros del hogar laboran en la empresa Veolia?
a. 1 - 2. ________
b. 3 - 4. ________
c. Ninguno. ______

13. ¿La empresa Veolia les manifiesta contantemente los horarios de recolección de los residuos sólidos en el municipio de Aguachica - Cesar?
a. Sí. ________
b. No. _______

14. ¿La empresa Veolia les ha manifestado la forma en cómo deben sacar los recolección de los residuos sólidos en el municipio de Aguachica - Cesar?
a. Sí. _______
b. No. ______

Gracias por su atención.
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Apéndice 4. Formato de la encuesta desarrollada
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¿Sabe usted que son residuos sólidos?
Ventas	Sí	No	71	29	¿Es usted usuario de la empresa Veolia?
Ventas	Sí	No	94	6	¿Conoce usted algún programa de recolección de residuos sólidos de la empresa Veolia?
Ventas	Sí	No	10	90	¿Considera usted que la empresa Veolia realiza mínimamente bien la recolección de residuos sólidos en el municipio de Aguachica?
Ventas	Sí	No	22	78	¿Se siente usted satisfecho por la prestación del servicio por la empresa Veolia?
Ventas	Sí	No	12	88	¿Cómo le gustaría a usted que la empresa Veolia hiciera la recolección de los residuos sólidos en el municipio de Aguachica - Cesar?
Ventas	Bueno
0%
Excelente	Bien	Regular	100	0	0	¿Cómo califica usted como usuario el servicio de recolección de residuos sólidos de la empresa Veolia en el municipio de Aguachica – Cesar?
Ventas	Excelente	Bueno	Regular	Malo	10	18	30	42	¿Ha asistido usted como usuario a una capacitación de la empresa Veolia en el municipio de Aguachica?
Ventas	Sí	No	12	88	¿Usted como usuario ha presentado alguna petición, querella, reclamación y sugerencia en la empresa Veolia?
Ventas	Sí	No	6	94	¿Cuánto tiempo se han tardado para responder petición, querella, reclamación y sugerencia la empresa Veolia?
Ventas	15 días	30 días	No ha presentado	Nunca le respondierom	2.9	1.45	94.2	1.45	¿Cómo es la atención de los empleados cuando usted llega a la oficina de Veolia?
Ventas	Excelente	Bueno	Regular	Nunca ha ido a la oficina	13	14	38	35	¿Algunos de los miembros del hogar laboran en la empresa Veolia?
Ventas	1 - 2	3 - 4	Ninguno	9	4	87	¿La empresa Veolia les manifiesta contantemente los horarios de recolección de los residuos sólidos en el municipio de Aguachica - Cesar?
Ventas	Sí	No	20	80	¿La empresa Veolia les ha manifestado la forma en cómo deben sacar los recolección de los residuos sólidos en el municipio de Aguachica - Cesar?
Ventas	Sí	No	36	64	Respuesta ante los casos de PQRS que se interpusieron durante el año 2020
Ventas	Casos solucionados	Casos análizados	Casos vencidos	61	37	2	16
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#PorelResurgrdetal:
ENCUESTA A LOS HABITANTES DEL MUNICIPIO DE AGUACHICA (Cesar)

Este instrumento permite “establecer las percepciones del servicio de recoleccién de desechos sélidos,
prestado por la empresa VEOLIA en el municipio de Aguachica— Cesar.”, la encuesta como
herramienta de recoleccién de informacion busca responder de forma clara, precisa, concisa y
sincera las preguntas seguidamente seleccionada. De igual forma, a los participantes se le
manifiesta que la informacion suministrada, es confidencial con gran valor de importancia en la
presente investigacion, que es considerada netamente académica y manipulada por los
estudiantes investigadores presente:

Seccion de preguntas.

1. ;Sabe usted que son residuos sélidos?
a. Si.
b. No.

2. ¢Es usted usuario de la empresa Veolia del municipio de Aguachica?
a. Si. X

b. No.

3. ¢Conoce usted algin programa de recoleccion de residuos sélidos de la empresa Veolia?
a. Si.
b. No.

4, Considera usted que la empresa Veolia realiza minimamente bien la recoleccion de residuos
s6lidos en el municipio de Aguachica?

a. St 5

b. No.

5. ¢Se siente usted satisfecho por la prestacion del servicio por la empresa Veolia?
a. Si.
b. No.

6. (Cémo califica usted como usuario el servicio de recoleccién de residuos sélidos de la
empresa Veolia en el municipio de Aguachica — Cesar?

a. Excelente.
b. Bueno.

¢. Regular.

d. Mala.

7. ;Cémo le gustaria a usted que la empresa Veolia hiciera la recoleccion de los residuos
s6lidos en el municipio de Aguachica - Cesar?
a. Excelente. M
b. Bueno.
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c. Regular.
8. ;Ha asistido usted como usuario a una capacitacion de la empresa Veolia en el municipio de
Aguachica?
a. Si.

b. No. 3

9. ¢Usted como usuario ha presentado alguna peticion, querella, reclamacién y sugerencia en la
empresa Veolia?
a. Si

b. No. 3/

10. ;Cuénto tiempo se han tardado para responder peticion, querella, reclamacion y sugerencia la
empresa Veolia?
a. 15 dias.
b. 30 di i
¢. Noha presentadox
d. Nunca le respondieron.

11. {Cémo es la atencién de los empleados cuando usted llega a la oficina de Veolia?
a. Excelente.
b. Bueno.
¢. Regular.
d. Nunca ha ido a la oficina. ___

12. ¢ Algunos de los miembros del hogar laboran en la empresa Veolia?
a 1-2.
b. 3-4.
¢. Ninguno.

13. ¢La empresa Veolia les manifiesta contantemente los horarios de recoleccion de los residuos
s6lidos en el municipio de Aguachica - Cesar?

a Si._ X

b. No.

14. ;La empresa Veolia les ha manifestado la forma en c6mo deben sacar los recoleccion de los
residuos sélidos en el municipio de Aguachica - Cesar?

a. Si._\/

b. No.

Gracias por su atencion.

#PorelResurgirdelalic:
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