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Resumen

Este documento corresponde al trabajo de grado bajo la modalidad de pasantia, la cual
busca como objetivo implementar una estrategia de comunicacién para fortalecer la fidelizacion
de usuarios de la empresa Veolia Magdalena Medio en la ciudad de Aguachica Cesar; esta
compafiia trabaja por mantener espacios libres de focos de contaminacion y las vias y escenarios

aseados y organizados.

Para la ejecucion de este proyecto se realiz6 un diagnostico externo a través de una encuesta
aplicada en distintas localidades de la ciudad para conocer de esta manera la experiencia de los
usuarios sobre el servicio de aseo, a partir de los resultados arrojados se disefié una matriz de

comunicacion con acciones enfocadas a la fidelizacion.

La estrategia tiene como objetivo fortalecer los programas o acciones de la Organizacion a
través de la comunicacién externa principalmente, logrando un acercamiento con las comunidades
donde la empresa tiene su influencia y aprovechando los espacios y medios de comunicacion para

evidenciar la labor que realiza dia a dia la compafiia VVeolia.

El cumplimiento de las actividades establecidas en la estrategia permitio el fortalecimiento

de la comunicacion interna y externa contribuyendo asi a el propoésito de fidelizacion de usuarios.
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Introduccion
Como parte de los objetivos de la Organizacién Veolia Magdalena Medio, esta lograr la
fidelizacién de sus clientes. Por este motivo se cred una estrategia de comunicacion con el fin de
dar una mejor experiencia al cliente que genere: vinculacion, lealtad y recomendacion, lo que
incluye distintas acciones por parte de la Organizacién en la ciudad de Aguachica Cesar. (Hattal,

pag. 4)



Capitulo 1. Disefio de una estrategia de comunicacion para el fomento de la

fidelizacién de los usuarios de la empresa Veolia Magdalena Medio

1.1 Descripcion breve de la empresa

Los servicios medioambientales constituyen la columna vertebral de la compafiia, Veolia
contribuye a la preservacion medioambiental, asi como al desarrollo econémico y se inscribe en
una dindmica de progreso constante en pro del ahorro de los recursos naturales, la lucha contra el

cambio climético, la preservacion y el fomento de la biodiversidad. (Veolia Colombia, 2020)

Asi mismo se consolida en Colombia por ser responsable y comprometida con el futuro del
pais, atiendo las necesidades de cerca de 7 millones de personas en las regiones del territorio

nacional en las que opera, generando mas de 2.500 empleos.

Veolia esté presente en Colombia desde hace mas de 20 afios ofreciendo una experiencia
Unica en la gestion integral del agua, los residuos y la energia. Ademas, presta servicios
medioambientales a la industria y saneamiento portatil. en las principales ciudades del pais,
como Cali, Cartagena, Cucuta, Monteria, Pasto, Manizales, Tunja San Andrés y en Aguachica

prestando el servicio de manejo de residuos solidos.



1.1.1 Misidn. Concebir, desarrollar y desplegar soluciones que impactan positivamente el

ambiente, el bienestar humano y la prosperidad econémica.

Esta mision, el grupo la asume velando por el crecimiento de sus colaboradores y el de los
territorios donde opera, respetando el compromiso con el desarrollo sostenible. (Veolia,

Renovando nuestro mundo)

1.1.2 Visién. Ser aliado estratégico de nuestros clientes; aportando soluciones sostenibles e
innovadoras; y contribuyendo al acceso, la preservacién y la renovacion de los recursos. (Veolia.

Renovando nuestro mundo)

1.1.3 Objetivo de la empresa. Mitigar el impacto ambiental.

1.1.4 Objetivo especifico. Operar el servicio de recoleccion, transporte de desechos

solidos.

Operar barrido de calles y limpieza de areas publicas en la ciudad.



1.1.5 Descripcion de Estructura organizacional. Veolia seccional Aguachica cuenta con
una estructura funcional, es decir que estan divididas las labores de la empresa acorde a la
especializacion del personal encabezada del gerente Jhon Villamizar el cual toma las decisiones

generales de la empresa, asumiendo cada accion con responsabilidad.

Seguido a Recursos humanos, Fernando Verano psicologo el cual estudia las necesidades
del puesto de trabajo que necesita cubrir la empresa, establece qué instrumentos de evaluacion
son necesarios para seleccionar al candidato y realizar las correspondientes entrevistas y demas

pruebas encaminadas a comprobar si estos son adecuados al puesto vacante.

Asi mismo la coordinadora de Gestién Social Diana Sandoval, encargada de los proyectos
sociales que realiza la Organizacion con sus diferentes grupos de interés, a su cargo cinco
auxiliares de apoyo los cuales permiten a través de su responsabilidad la eficiencia en los

procesos del area.

Asi mismo el area de operaciones, vigilada y controlada por el Ingeniero Jairo Aramendiz
con apoyo en supervision de Heiner Hernandez, Héctor Tafur y Diego Marulanda los cuales

tienen a su cargo 135 operarios de barrido y recoleccion de residuos.

En la parte de administracion de bodega estd Edwin Garcia encargado del monitoreo de

ubicaciones de compactadores y la entrega de dotacion al personal operativo, a su vez el area de



PSS, (Prevencion Seguridad y Salud en el trabajo), coordinado por Luis Rocha a su cargo un

pasante de ingenieria ambiental.

El &rea financiera manejada por la Administradora de empresas Carolina Gonzales, la cual
tiene una pasante Sena en servicio al cliente para las llamadas y atencion al cliente. Por otra
parte, se encuentra la coordinadora del area comercial Oriana Uribe y a su cargo 4 auxiliares de

comercial para presentacion del servicio y contratacion con la empresa.

La dependencia de comunicaciones esta a cargo de la Comunicadora Social Paula
Hernandez, encargada de todos los procesos comunicativos internos y externos de la compafiia

en la seccional Magdalena Medio.

1.1.6 Descripcién de la dependencia y/o proyecto al que fue asignada. En alianza con
La oficina de Comunicaciones de Veolia, la pasantia en funcion esta ubicada en el area de
comunicacion interna en la sede principal o base de operaciones de Aguachica, a través de esta
oficina se realizan todas las actividades comunicativas de la Organizacion Veolia Magdalena

Medio.

Esto permite que las acciones se presenten de una forma unificada para posicionar
mensajes, movilizar a las personas y generar acciones transformadoras, entorno a las metas de la

Empresa, en general se maneja la comunicacién interna, externa y de soporte.



1.2 Comunicaciones Veolia

1.2.1 Comunicacion interna. Aportar a la construccion y fortalecimiento de la cultura e
identidad corporativa, fomentando el compromiso de los colaboradores con la organizacion y

con el logro de los objetivos estratégicos de la misma.

1.2.2 Comunicacion externa. Construir y gestionar el proceso de comunicacion oportuna
entre la organizacion y sus stakeholders externos, velando por la proteccién del valor

reputacional de la marca Veolia dando soporte del cumplimiento de los objetivos de negocio.

1.2.3 Comunicacion de soporte. Dar soporte a las areas de la compafiia en la construccion
de mensajes, campafas Yy estrategias de comunicacion que sean coherentes con los objetivos

estratégicos de la compafiia.

1.3 Diagnostico inicial de la dependencia asignada.

Para la realizacion de este diagndstico inicial se tuvo en cuenta la metodologia cualitativa
de la entrevista, esta consiste en “la recogida de informacion a través de un proceso de
comunicacion, en el transcurso del cual el entrevistado responde a cuestiones, previamente
disefiadas en funcion de las dimensiones que se pretenden estudiar, planteadas por el

entrevistador”. Segun Kerlinger (1997) la cual se presenta mas adelante.



Tabla 1. Ficha técnica entrevista a Jefe de Comunicaciones de la Organizacion Veolia Magdalena Medio

Entrevista a encargada de las comunicaciones de Veolia Magdalena Medio, Aguachica

Cesar.

Fecha: 14 de agosto de 2019
Nombre de la entrevistada: Paula Geraldine Hernandez Cuevas

Cargo: Auxiliar de Comunicaciones.
Objetivo de la entrevista: Observar y evaluar las estrategias de fidelizacion que maneja la

empresa Veolia
Preguntas:

1. ¢Son suficientemente contundentes las estrategias de fidelizacion en la Empresa Veolia
Magdalena Medio?
¢Esta la compariia Veolia realmente centrada en sus clientes?

¢Conoce la empresa Veolia la percepcion o experiencia de sus clientes?

2.

3.

4. ¢ Veolia brinda atencion personalizada a sus usuarios?

5. ¢Involucra la compafiia a sus empleados en los procesos que apuntan a la fidelizacion?
6. ¢Qué medios o canales son utilizados para la divulgacién de informacion?

7. ¢ Existe alguna estrategia o alianza con medios de comunicacion para que las actividades

desarrolladas sean visibilizadas en el municipio?

Nota: Entrevista semi-estructurada. Fuente: Autora del proyecto (2019).



Con la informacién recolectada y descrita anteriormente, se realizé una matriz FODA,

identificando las diferentes Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que actualmente

presenta la empresa en cuanto al &mbito comunicacional con enfoque en la fidelizacion del

usuario.

Tabla 2. Matriz FODA de la Empresa Veolia Magdalena Medio

FACTORES
EXTERNOS/FACTORES
INTERNOS

FORTALEZAS

F1: Implementos de
Comunicacion para trabajar.

F2: Pautas publicitarias con
medios de comunicacion en la
Ciudad.

F3: Personal profesional
Capacitado.

F4: Instalaciones adecuadas de
trabajo.

F5: La compafiia ofrece el
servicio de aseo y ademas
servicios espaciales como:
recoleccién de poda, recoleccion
de animales muertos, recoleccién
de escombros y restablecimiento
de puntos criticos.

F5: Veolia cuenta con un personal
capacitado para la atencién al

cliente.

DEBILIDADES

D1: Falta de estrategias de
fidelizacion.

D2: Existe poco acercamiento
con comunidades.

D3: Cuentan con poco
contenidos informativos sobre
la labor de la Organizacion.
D4: Son pocas las
capacitaciones al personal
interno sobre temas de
identidad corporativa.

D5: Falta de actualizacion de
carteleras informativas.

D6: Poco se brindan
capacitaciones a grupos de
interés o usuarios de la

Compaifiia.




OPORTUNIDADES
O1: Se analizara posible alianza con
empresarios o instituciones publicas
y privadas para la prestacion del
servicio de aseo.
O2: Evidenciar la labor de los
operarios de la empresa de aseo en la
ciudad, ya que se cuenta
herramientas de trabajo para la
filmacion de contenido audiovisual.
03: La compafiia Veolia tiene
alianzas con medios locales, estos
son un gran aliado para informar
sobre los procesos de la
organizacion.
O4: Organizacion de espacios para
escuchar a las comunidades,
socializarles los programas y

Servicios.

AMENAZAS

Al: Desconocimiento de los
servicios que ofrece la Organizacion.
A2: La competencia ofrece el
servicio de aseo a la comunidad a una
tarifa mas baja.
A3: Se puede crear una mala imagen
corporativa por falta de conocimiento

de los servicios

ESTRATEGIAS FO

FOL: Aprovechar la disposicién
de elementos de comunicacion,
los espacios en medios y el
personal capacitado para la
elaboracién de la estrategia
comunicativa.

FOL: Fidelizar a los clientes a
través de la calidad del servicio.
FOL1: Fortalecer las relaciones
entre la compafiia y las

comunidades.

ESTRATEGIA FA

FAL: Aprovechamiento de los
elementos y medios
comunicativos para impulsar la
imagen y promover la fidelizacion

de usuarios.

ESTRATEGIA DO

DOL1: Aprovechar los espacios
proporcionados por los medios
locales para interactuar con la
ciudadania.

DO2: Apoyar los programas de
la organizacion para lograr un
mayor acercamiento con las
comunidades.

DO3: Creacion de contenido
informativo.

DO4: Capacitacion al personal

interno de la Organizacion.

ESTRATEGIA DA

DAL: Creacion de una
estrategia de comunicacién
para lograr la difusion de los
servicios y programas que

ofrece la organizacion.

Nota. Matriz DOFA fuente: Autor del informe



1.4 Planteamiento del problema.

Las estrategias de comunicacion son las herramientas que nos permite planificar para
desarrollar mensajes y formas de comunicar. Son esas acciones que se dan de dos maneras: una
de ellas, es desde la parte interna que estan dirigida al equipo de trabajo, estas estrategias buscan

fomentar proceso de comunicacion asertiva y buen clima laboral.

Por su parte la comunicacion externa, es un grupo de acciones de comunicacion destinadas
a los publicos externos de la empresa donde la publicidad tiene parte importante, asi como el
contacto directo con las comunidades ademas de las ferias, internet y demas canales de

promocion.

Uno de los problemas de la empresa es la falta de una estrategia para la fidelizacién de
usuarios en la poblacion de Aguachica Cesar, esto se debe a que solo se han implementado
acciones para lograr el posicionamiento y poco se ha hecho para alcanzar a tener usuarios que

prefieran siempre la marca.

Por su parte recientemente en Aguachica llegé una nueva empresa llamada Geoaseo que
presta los servicios de manejo de residuos domiciliarios, estos son procesos que realiza Veolia en

Aguachica, para lo cual estaria en riesgo la desvinculacién de usuarios de esta entidad.
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Es poco el impacto social que ha generado Veolia en la comunidad de Aguachica por la
ausencia de estrategias que tengan esta finalidad. Este componente es fundamental para atraer y
retener usuarios y darle a la empresa la seguridad de que los usuarios prefieren siempre la marca,

por los beneficios y oportunidades que esta les ofrece.

Por esto es importante desarrollar iniciativas que generen los espacios necesarios y el
ambiente ideal, para integrarlos en espacio de recreacion y dialogo oportunos en este proceso y
que puedan mejorar la comunicacion con la comunidad potenciando el desarrollo de objetivos

corporativos.

Por lo tanto, es preciso fijar esfuerzos que posibiliten el reconocimiento de la marca y
ejecucidn de estrategias de comunicacion para la fidelizacidn de usuarios en la empresa Veolia-

Magdalena Medio.

1.5 Objetivo de pasantia

1.5.1 Objetivo General. Desarrollar una estrategia de comunicacién para lograr la

fidelizacién de los usuarios en la empresa Veolia Magdalena Medio (Aguachica, cesar)
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1.5.2 Objetivos especificos. Diagnosticar la experiencia del cliente de la empresa Veolia

Magdalena Medio y conocer su nivel de satisfaccion con el servicio.

Disefiar la estrategia de comunicacion para lograr la fidelizacién de los usuarios en la

empresa Veolia Magdalena Medio.

Implementar la estrategia de comunicacion.

1.4 Descripcion de las actividades a desarrollar.

Tabla 3. Actividades a desarrollar en el periodo de pasantias

Objetivo General Objetivos Actividades a desarrollar en la empresa
Especificos para hacer posible el cumplimiento de

los Objetivos Especificos

Desarrollar una Diagnosticar la
estrategia de experiencia del -Aplicacion de encuestas en diferentes sectores de la
comunicacion para cliente de la ciudad de Aguachica.

lograr la fidelizacion de  empresa Veolia

los usuarios en la Magdalena medio y -Tabulacion y analisis de los resultados obtenidos en las
empresa Veolia conocer su nivel de  encuestas.
Magdalena Medio satisfaccion con el

(Aguachica Cesar). servicio.
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Disefiar una -Seleccionar las actividades pertinentes con la propuesta,
estrategia de enfocadas en la fidelizacion de usuarios en la empresa
comunicacion para Veolia Magdalena Medio.

lograr la - Socializar la estrategia de comunicacion con la persona
fidelizacion de los  encargada del dirigir las comunicaciones en la

usuarios de la Organizacion.

Organizacién

Veolia Magdalena

Medio (Aguachica

Cesar).

Implementar la
estrategia de - Ejecutar cada una de actividades propuestas en la
comunicacion estrategia de comunicacion.

disefiada para

lograr la -Desarrollar una presentacion donde se evidencie el
fidelizacion de cumplimiento de cada actividad propuesta para presentar
usuarios de la al jefe del &rea.

Organizacién
Veolia Magdalena  -Realizar actividades complementarias para el
Medio (Aguachica  mejoramiento de la comunicacion en la Organizacion.

Cesar).

Nota: En la tabla se observan las actividades a desarrollar de acuerdo a los objetivos

especificos establecidos. Fuente. Autor del proyecto.
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Capitulo 2. Enfoques referenciales

En cuanto al presente proyecto que busca implementar una estrategia de comunicacion
para fortalecer la fidelizacién de usuarios en la empresa Veolia Magdalena Medio en Aguachica
Cesar, se desarrolla teniendo en cuenta importantes conceptos enmarcados en el presente plan de

trabajo.

2.1 Enfoque conceptual

Partiendo del objetivo de la presente iniciativa toma como punto de partida el
concepto fidelizacion de usuarios el cual pretende conseguir, mediante diversas estrategias y
técnicas de marketing y ventas, que el consumidor que haya adquirido con anterioridad alguno
de nuestros productos o servicios nos siga comprando Yy se convierta en un cliente habitual

(\Valdés, 2019).

En este sentido la comunidad de Aguachica sera el escenario donde se llevaran a cabo cada
una de estas acciones, reconociendo que es la comunidad un grupo de individuos de una o0 mas
especies que viven juntos en un lugar determinado; es también un tipo de organizacion social
cuyos miembros se unen para lograr objetivos comunes. Los individuos de una comunidad estan

relacionados porque tienen las mismas necesidades (Luna, 2002).

En otras palabras, los usuarios del servicio de aseo son el objetivo en la presente estrategia

que pretende que estas personas que utilizan nuestros servicios de forma habitual cuenten con la
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satisfaccion completa, entendida como todas aquellas caracteristicas y dimensiones del producto

o servicio que el cliente percibe y le producen un determinado placer (Thompson, 2006).

En ese orden de ideas y con la finalidad de conocer el estado actual de satisfaccion del
usuario se elabora un diagndstico para conocer realmente la percepcion de cada uno de estos
sectores 0 grupos representativos, teniendo en cuenta que el diagndstico empresarial es una
metodologia de evaluacion en las empresas que posibilita un andlisis en profundidad de

principales teméticas de interés de un negocio (Avila, 2016).

Por esto resulta indispensable la aplicacion del mismo en los usuarios y partiendo de los
resultados obtenidos establecer las estrategias de comunicacidn las cuales segun la informacion
compartida en (Marketing de contenidos , 2019) son herramientas de planificacion que toman en
cuenta aspectos como, objetivos generales; mensajes; acciones a ejecutar; variables indicadoras;

instrumentos y plazos de tiempo de ejecucion.

2.2 Enfoque legal.

Teniendo en cuenta la normativa colombiana con respecto a las comunicaciones y medios
de informacion, es preciso mencionar que la ley (1712, 2014) , cuyo fin es la busqueda de la
transparencia mediante la publicidad, asi mismo regula el derecho de acceso a la informacion
publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho y las excepciones a la

publicidad de informacion.
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De igual manera Ley (1341, 2009) define principios y conceptos sobre la sociedad de la
informacion y la organizacion de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones —TIC—

por la cual se crea la Agencia Nacional de Espectro y se dictan otras disposiciones.

Por su parte la LEY (72, 1989) define nuevos conceptos y principios sobre la organizacion
de las telecomunicaciones en Colombia y sobre el régimen de concesion de los servicios y se

conceden unas facultades extraordinarias al presidente de la Republica.

En ese orden de ideas existe el Articulo (20, 1991) de la Constitucion Politica de
Colombia (1991), el cual dicta la garantia que posee toda persona dentro del territorio nacional a
recibir informacion veraz e imparcial, expresar y difundir sus pensamientos y opiniones, asi

como también informar.
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Capitulo 3. Informe de cumplimiento de trabajo

3.1 Presentacion de resultados

Las siguientes evidencias son muestras del cumplimiento de objetivos especificos
establecidos en la propuesta de trabajo enfocado en la fidelizacidn de usuarios de la empresa

Veolia Magdalena Medio.

3.1.1 Objetivo 1. Diagnosticar la experiencia del cliente de la empresa Veolia Magdalena

medio y conocer su nivel de satisfaccion con el servicio.

Informe basado en el diagnéstico realizado a usuarios de la Organizacién Veolia

Magdalena Medio.

Objetivo: Conocer la experiencia de los usuarios de la empresa Veolia, midiendo su nivel

de satisfaccion y percepcion.

Alcance: Veolia Magdalena Medio cuenta con 29.550 usuarios, de los cuales fueron
elegidos 330 de forma aleatoria en el municipio de Aguachica, Cesar. A continuacion, se

evidencian las zonas en las que se aplicé.
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Iniciando por la Zona 1 que comprende: Maria Eugenia, Villamare, Floridablanca, luego la
Zona 2 que corresponde a los barrios Los Halcones, Barahoja, Jerusalén, Campo Serrano y
Solano Pérez. Por su parte en la Zona 3 se ubican: El Bosque, El Carretero y Sabanita, ademéas
de la Zona 4 donde estan los barrios: Las Brisas, San Andresito y Las Delicias. Por Gltimo, se

establecid la Zona 5 de la cual hacen parte los barrios: San Martin, Galan, El Oasis y Pradera.

Metodologia: La técnica utilizada fue la cuantitativa, la cual permite recoger la
informacion mediante preguntas cerradas que se le plantean al usuario. Posteriormente

cuantificar y realizar el tratamiento estadistico.

Andlisis de resultados:

Veolia Magdalena Medio es una Organizacion que trabaja en base a importantes pilares,
uno de ellos es el compromiso con sus clientes, por lo que busca realizar cada una de sus
acciones con profesionalidad y responsabilidad en la Ciudad de Aguachica Cesar a través de la

prestacion del servicio de aseo.

La accion de Veolia se enmarca en una dindmica de progreso continuo para superar los
principales desafios a los que se enfrenta, es por esto que el diagndéstico realizado para conocer la
percepcion del usuario de la Organizacion, merece un analisis que permita identificar las

falencias o ventajas que se tienen con respecto a la prestacion del servicio en la Ciudad.

El resultado de la experiencia de los clientes se analizara teniendo en cuenta el siguiente

criterio de evaluacion.
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Tabla 4. Criterios de evaluacion

Criterios de evaluacién

Rango Bajo Entre 0% y 20%
Rango Medio Entre 21% y 40%
Rango Alto Superior al 41%

1. Sabe usted como se llama |la empresa prestadora del servicio de Aseo

T

Figura 1. ;Sabe usted como se llama la empresa prestadora del servicio de aseo?

Fuente: Autora del proyecto (2019).

El Reconocimiento de la Marca Veolia en la Ciudad de Aguachica se puede identificar en
la anterior grafica con un 91,5 con un rango alto por lo que representa a 331 personas, las cuales

conocen como se llama la empresa de aseo en el municipio.

El otro 8,5 % representa la opinidn de 29 personas las cuales desconocen el nombre de la
Organizacion. Segun el criterio de evaluacién establecido se considera bajo el porcentaje, pero
motiva a reflexionar en las causas de tal desconocimiento, lo que tal vez se deba a la distancia

entre empresa y/o usuarios.
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La compaiiia tiene como principio rector el compromiso de estar cerca de sus clientes
ofreciéndoles siempre la calidad en los servicios, por lo que debe asumir la responsabilidad de
informar a estos 29.550 usuarios sin faltar uno de ellos y darles a conocer el significado de la

marca junto con la relacion de mision, vision y objetivos corporativos.

Visualiza usted presencia de arrumes en el sector? Percibe usted regueros de lixiviado?

No
80,3%

Barrios mas representativos:
. Carretero

San Andresito

Floridablanca

El Bosque

Maria Eugenia

Brisos

Barrios mas representativos:
. €l Bosque
. Maria Eugenia
. Solano Perez
. Los Delicias

Figura 2. ¢ Visualiza usted presencia de arrumes en el sector?

Fuente: Autora del proyecto (2019).

La compafiia Veolia presta servicio como: barrido de vias publicas y parques, recoleccion

de residuos domiciliarios y disposicion final. Ademas de servicios especiales como lo son:

Recoleccion de escombros (Gratis hasta 1mtr3), Recoleccion de podas, Recolecciéon de
animales muertos que pesen menos de 50 kgs, Brigada de limpieza (corte de césped, puntos criticos

de tierra y recoleccion de objetos inservibles).
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En este caso para facilitar la recoleccion por parte de los operarios en las diferentes rutas se
realizan arrumes de residuos en puntos estratégicos, pero segun la gréfica esto representa un

malestar a la comunidad.

Es evidente que un 19.7% de los usuarios es decir 65 personas, destacadas en un rango
bajo segun los criterios de evaluacion, visualiza estos arrumes de basura en su sector. Esta
actividad provocada por los usuarios o algunas veces por los operarios genera inconformidad en
la poblacion por los regueros y malos olores, las razones de esta situacion pueden ser a raiz de la
ausencia de conocimiento en cuanto a las buenas practicas ambientales o falta de capacitacion e

informacion.

Conace los horarios y frecuencia de barrido en su barrio? Conoce los horarios y frecuencias de recoleccién en su barrio?
No <

Si

Barrios mas representativos:
. Pradera
San Martin .

Barrios mas representativos:
. Foridablanca

e

D p
1 & ‘
. San Martin
P | 0 Villamare
T |
M o e Galan

Foridablanca
El bosque
Oasis
Comretero

Figura 3. ¢ Conoce los horarios y frecuencia de barrido?

Fuente: Autora del proyecto (2019).

La anterior gréfica representa dos actividades importantes que se realizan desde el area de

oeraciones en la compafiia Veolia, como lo es el barrido y la recoleccion de residuos en la
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ciudad, esta actividad se maneja a través de horarios y frecuencias para cubrir la totalidad de la

poblacion.

Principalmente podemos notar que el diagndstico arroja un porcentaje de 78,8 % que
representa 260 usuarios los cuales conocen los horarios y frecuencias de la actividad de barrido,

catalogado dentro del rango de evaluacion como superior.

Pero también se evidencia en la grafica un porcentaje de 21,2 % que representa a 69
usuarios los cuales no conocen estas frecuencias y horarios, lo que segun el criterio de
evaluacion esta en un punto medio. Este desconocimiento es un factor preocupante porque altera
el buen orden y aspecto de la ciudad, esto se debe tal vez a la falta de informacion que tienen los

clientes sobre estos procesos.

La falta de contenido informativo podria ser el factor por el cual 25 personas del total de

encuestadas desconocen los horarios y frecuencias de recoleccion de residuos en su localidad.

AUDITORIAS DE CAMPO

| @veoua (| o)
Califique la calidad del barrido en su sector? El\ 1 fj“ ‘§

- 49% de Ioc poblacion
considera que el servicio

de barido es bueno.

e 30% de Ilc pobic = -4

considera que el servicio Muy mala Mala Regular Buena Excetente
de barmio es regular.

"

7% de la poblacién considera que el
servicio de recoleccion es reguiar.

Figura 4. Auditorias de campo

Fuente: Autora del proyecto (2019).
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La compariia Veolia cuenta con 135 operarios encargados de realizar el barrido y la
recoleccion de residuos en la ciudad de Aguachica, en la anterior gréfica los usuarios del servicio
dan a conocer su percepcion sobre el mismo, de esta manera notamos que un 49% considera que

el servicio es bueno, dentro del criterio de evaluacion esto es un rango alto y positivo.

Pero también se evidencia que un 30% que equivale a 99 usuarios, considera que el
servicio es regular, esta respuesta dentro del criterio de evaluacion se encuentra en un punto
medio y genera el interrogante sobre la prestacion del servicio. Tal vez se debe a la falta de

compromiso o sentido de pertenencia por parte de los operarios o la ausencia de espacios de

motivacion.

AUDITORIAS DE CAMPO

Como fue el trato del lider operativo de Vealia?

) (@ )
304
e San Andresito
Cll 3n #25-45
*  waria Eugenia
CI1 # 38-45
*  Sabanito
CN2#24-76
N 17 M 2 - !
I
Malo Buenp Maormal Excelente J i

Indiferente

Figura 5. (Como fue el trato del lider operativo de Veolia?

Fuente: Autora del proyecto (2019).
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Dentro de los objetivos de la compafiia Veolia, esta lograr ser una organizacion centrada en
el cliente, que los usuarios recomienden y renueven sus contratos, por la calidad en la prestacion
del servicio y la atencion brindada por parte del personal perteneciente a la empresa, por esta

razén se procurd conocer la percepcion que tienen los clientes al respecto de los operarios.

En la gréfica anterior se evidencia que 17 personas consideran como bueno el trato
recibido, pero 304 personas les resulta indiferente esta actitud, este resultado genera dudas en
cuanto a la actitud, disposicidn, atencion y compromiso por parte de los funcionarios, siendo este
un factor decisivo para la fidelizacion. Tal vez no existe una alineacion sobre conceptos como

mision, vision y valores corporativos lo que va a repercutir en la prestacion de sus servicios.

Veolia le apunta a que la interaccion que tenga el cliente con cualquier persona en la
compafiia, sea una verdadera experiencia que deje en el cliente recuerdos positivos, donde luego

nos recomiende a sus familiares y amigos.

¢Por cudles medios obtiene informacion de la

empresa?

£Que medio de comunicacion le gusta mas?

Volantes

Redes Sociales
14

Television Radio

% Lo emisora de mayor preferencia
Campo Serrano Radio con 53%.

Figura 6. ;Por cuales medios obtiene informacion de la empresa?

Fuente: Autora del proyecto (2019).
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La informacidn obtenida a través de este diagnostico permitié conocer los medios de
comunicacion que prefieren los usuarios de la organizacion, en primera instancia aparece el
medio radial Campo Serrano Radio el cual es escuchado por 175 personas de las 330

encuestadas, lo cual es considerado un rango alto.

En cuanto al medio televisivo encontramos que el 23,3% que representa a 79 usuarios les
gusta este medio como canal de informacion lo que es considerado en un rango medio, Asi
mismo las redes sociales tienen un porcentaje de 14,2 que representan a 49 usuarios que

prefieren esta plataforma para recibir informacion.

Por otra parte, evidenciamos que los volantes son preferidos como medio de informacion
por un porcentaje de 33% lo cual representa a 108 usuarios, como también la actividad de voz a

voz le gusta a un porcentaje de 18,8% lo que hace referencia a 62 usuarios.

3.1.2 Objetivo 2. Disefiar la estrategia de comunicacién para lograr la fidelizacién de los

usuarios de la Organizacion Veolia Magdalena Medio (Aguachica Cesar).

Actividad 1. Seleccionar las actividades pertinentes con la propuesta, enfocadas en la

fidelizacion de usuarios en la empresa Veolia Magdalena Medio.

Para desarrollar las acciones o actividades de la estrategia de comunicacion se utilizaron
medios de comunicacion locales como lo fue Mitv canal 20, en las mafianas bacanas,

Renovando el mundo con Veolia, el periddico Nuevo Sur, participacion en red social Veolia
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Colombia y a través del contacto directo con las comunidades.

Veolia en tu barrio: Este evento se realizara con la finalidad de promover el acercamiento
de las diferentes areas de la empresa con la comunidad, dando a conocer las actividades

organizacionales y activar espacios para resolver dudas y mejorar eficiencias operativas.

Guardianes Ambientales: En estos espacios se hara el fomento de la cultura ambiental en
estudiantes de Instituciones Educativas de la Ciudad de Aguachica, Cesar. Creando conciencia

en generaciones jovenes sobre las buenas préacticas ambientales.

Voz a Voz: A través de esta actividad se tendra un didlogo directo con los usuarios,
despejando dudas en cuanto a la prestacion del servicio e informando sobre alguna novedad,

garantizando de esta manera una buena relacion con los clientes.

Notas de Prensa: Se haré la redaccién de noticias que den a conocer las acciones de la
compafiia Veolia en la ciudad, que de esta manera la comunidad conozca las acciones de impacto
social que se desarrollan, teniendo en cuenta que el periddico local Nuevo Sur emite 1.000

ejemplares semanales.

Comunicados externos: Redaccion de un documento donde se comunica a la comunidad
las irregularidades que se presentan en la prestacion del servicio de aseo en la ciudad o alguna

novedad en las operaciones de barrido o recoleccion.
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Renovando el mundo con Veolia: Realizar notas periodisticas donde se informa a la
comunidad sobre novedades en la prestacion del servicio de aseo, el trabajo que realizan los 135

operarios de la compafii
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NOMBRE DE LA EMPRESA: VEOLIA MAGDALENA MEDIO
OBJETIVO GENERAL DE PASANTIA: DISENAR LA ESTRATEGIA DE
COMUNICACION PARA LOGRAR LA FIDELIZACION DE LOS USUARIOS EN LA

EMPRESA VEOLIA MAGDALENA MEDIO

FECHA: 13 DE AGOSTO DE 2019
NOMBRE PASANTE: ANNGIE CAROLINA CABAS ARROYO

JEFE INMEDIATO: PAULA GERALDIN HERNANDEZ

ESTRATEGIA DE COMUNICACION PARA LA ORGANIZACION VEOLIA

MAGDALENA MEDIO DE AGUACHICA CESAR.
Planteamiento del problema

La compaiiia Veolia Seccional Magdalena Medio actualmente tiene la necesidad de
desarrollar estrategias de comunicacion que le permitan interactuar directamente con los usuarios
de sus servicios en la Ciudad de Aguachica Cesar, el no contar con estas propuestas o acciones
comunicativas se expone al riesgo de perder sus usuarios al preferir estos a la empresa que presta
los mismo servicios en la ciudad y que es referida como la competencia , de alli nace la
necesidad de disefiar una estrategia comunicativa para fortalecer los procesos que permiten

fidelizar a los clientes.
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Objetivo general

Fortalecer las comunicaciones de la empresa Veolia Magdalena Medio y promover asi la

fidelizacion de usuarios.

Objetivos Especificos

Implementar nuevos contenidos que les permitan conocer a los usuarios los servicios que

ofrece la Organizacion.

Ejecutar actividades externas que permitan la interaccion de las dependencias de la

Empresa.

Realizar actividades complementarias para el mejoramiento de la comunicacién en la

Organizacion.

Justificacion

La ejecucion de esta estrategia de comunicacién es de gran importancia para la Empresa
Veolia Magdalena Medio en Aguachica Cesar, debido a que esta permitira fortalecer el proceso
de fidelizacion de usuarios que actualmente se lleva a cabo en la Organizacion, A través de un
diagnostico inicial se conocié de algunas falencias como la falta de contenido informativo y poco

relacionamiento con las comunidades o usuarios, por lo que a traves de estas acciones se
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pretende informar a la comunidad sobre los servicios que ofrece la compafiia y se busca una

mayor interaccion con la comunidad. Esta estrategia se ejecutara durante el proceso de pasantias

en el 11 semestre del 2019, asimismo, a traves de las actividades realizadas para el mejoramiento

de la comunicacion interna y externa se da a conocer la importancia del papel que cumple el

comunicador social dentro de las organizaciones.

Tabla 5. Temética

Temética Actividad Obijetivo Publico Canal o Indicador
Medio Responsable
Relacionamiento “Veolia en tu Promover el Usuarios del Medio Autora del Fotografias
con Comunidades barrio” acercamiento servicio Fisico proyecto
de las
diferentes
areas de la
empresa con la
comunidad.
Guardianes Usuarios del Medio Autora del Fotografias
Ambientales Capacitar servicio fisico proyecto
comunidades
estudiantiles
en tematicas
ambientales.
Usuarios del Medio Autora del Fotografias
Voz a Voz Dar a conocer servicio fisico proyecto
a los usuarios
las novedades
del servicio.
Actividades Notas de prensa.  Informar las Usuarios del  Periédico ~ Autora del Noticias
Periodisticas acciones de la servicio local/ proyecto Impresas
compaiiia Nuevo
Veolia a través Sur
del periddico
local “Nuevo
Sur”
Comunicados
externos. Usuarios del Medios Autora del Documento
Dar a conocer servicio Locales proyecto

novedades o
irregularidades
enla
prestacion del
servicio.



Notas para MiTv
canal 20.
“Renovando el
mundo con
Veolia”.

Realizar
acompafiamiento
en los medios de

comunicacion.

Publicaciones en
Facebook.

Monitoreo de
medios

Informar a los
usuarios,
horarios y
frecuencias,
actividades de
Gestion Social,
novedades en
la prestacion
del servicio.

Informacién a
los usuarios
acciones de la
compaiiia
Veolia.

Dar a conocer
actividades
realizadas por
la compafiia.

Realizar el
seguimiento de
medios
impresos,
televisivos,
radiales y
digitales para
conocer las
necesidades de
los usuarios.

Usuarios del
servicio

Usuarios del
servicio

Usuarios del
servicio

Usuarios del
servicio

Canal de Autora del
television proyecto
local
Canal de Autora del
television proyecto
local
Red Autora del
Social- proyecto
Veolia
Colombia
Medio Autora del
fisico proyecto
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Videos

Fotografias

Fotografias

Documento



Actividades Taller

Internas “Renovando

nuestra identidad”

Actualizacioén de
carteleras

informativas

Pieza Gréfica
proyecto de

contenerizacion.

Folleto sobre

Reforzar los Funcionarios Medio Autora del
principios, de la fisico proyecto
caracteristicas Compaiiia
y la razon de
ser de la
Entidad.
Funcionarios Carteleras  Autora del

Informar sobre de la fisicas proyecto
los procesos de  Compafiia
la
Organizacion.

Informara  Usuarios  Medio  Autora

los del Fisico del

usuarios servicio y proyecto

sobre el comunidad

nuevo

proyecto

innovador.

Folleto

Fuente: Pasante

Actividad 2.
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Fotografias

Fotografias

Para el cumplimiento de esta actividad, se entregd la matriz de comunicacion a la Jefe de

Comunicaciones de la empresa Veolia Magdalena Medio, Paula Hernandez; dicha matriz fue

disefiada por la autora del proyecto y socializada con la encargada del area.
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Figura 7. Entrega de matriz de comunicacion.

Fuente: Autora del proyecto (2019).

3.1.3. Objetivo 3: Implementar la estrategia de comunicacion disefiada para lograr la

fidelizacion de usuarios de la Organizacion Veolia Magdalena Medio (Aguachica Cesar).

Actividad 1.1 Ejecutar cada una de actividades propuestas en la estrategia de

comunicacion.

De acuerdo al andlisis realizado a las encuestas aplicadas para conocer la experiencia de
servicio de los usuarios de Veolia Magdalena Medio, se logro disefiar una matriz de

comunicacion con las que se seleccionaron las actividades que permitieran el fortalecimiento de
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la fidelizacién de los clientes. Las actividades que se plasman a continuacion del documento,

estan organizadas de acuerdo a la matriz de comunicacion.

Actividad 1.1. Veolia en tu barrio

Se realiz0 este evento el cual permitio conocer de cerca las dudas e inquietudes de los
usuarios de la Organizacion y fortalecio los lazos de unién con las comunidades del municipio,
donde las diferentes areas de la compafiia interactuaron con los usuarios para conocer su

percepcion y mejorar eficiencias operativas.

A través de cada encuentro, los habitantes del barrio donde se realizaba el programa,
estaban presentes atentos a la informacion que se les brindd. Donde ademas se les premio con un
suvenir con el logotipo de la compafiia al participar en actividades ludicas Yy se realiz6 un sorteo
de facturas en la que el ganador recibié como incentivo un mes cancelado de la prestacion del

servicio de aseo.

En este espacio se logrd, ademas, transmitir a la comunidad los diferentes procesos que se
realizan en Veolia para brindar un servicio de calidad, ademas se socializaron los servicios
especiales que se ofrecen y como pueden los usuarios acceder a ellos. Los barrios impactados en
Aguachica fueron: Las Acacias, La Victoria, 7 de Agosto, Maria Eugenia Alto, Marie Eugenia

Bajo, Puerto Patifio, Villa Irina, Cordillera y Nueva Colombia.
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Figura 8. Programa Veolia en tu barrio

Fuente: Autora del proyecto (2019)

Actividad 1.2. Guardianes Ambientales

Con la finalidad de concientizar y comprometer a los estudiantes a generar una cultura de
cuidado y preservacion del entorno, se lleva a cabo el programa “Guardianes Ambientales” con
los estudiantes de diferentes instituciones de los municipios de Aguachica y Pelaya. Esta

actividad permiti¢ fortalecer las buenas practicas ambientales

En el marco del programa de responsabilidad social, Veolia Magdalena Medio viene
desarrollando capacitaciones en diferentes tematicas como: manejo de residuos sélidos,

calentamiento global, capa de ozono, valores ambientales y cddigo de policia ambiental.

Con estas iniciativas la Organizacion refuerza el compromiso ambiental con la comunidad
estudiantil entre ellas: Institucion Educativa Sagrado Corazdn de Jesus, José Maria Campo
Serrano, Jorge Eliecer Gaitan, Guillermo Ledn Valencia entre otras escuelas publicas y privadas,

para dar cumplimiento de la gran mision por seguir renovando el mundo.
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Figura 9. Acompafiamiento al programa Guardianes Ambientales

Fuente: Autora del proyecto (2019)

Actividad 1.3. Voz a Voz

A través de esta actividad se logr6 un contacto directo con los usuarios, informandoles
cuales son los servicios especiales que presta Veolia en la Ciudad de Aguachica, Cesar. Asi
como las novedades en las operaciones de la compafiia, este acercamiento permitié ademas

resolver dudas e inquietudes en los clientes los cuales son la razon de la organizacion.

En esta accidn participaron funcionarios del area operativa y de gestion social en la
compafiia, teniendo como resultado el agrado de la comunidad al recibir informacién sobre la

prestacion del servicio y la atencion oportuna a sus inquietudes y sugerencias.
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Figura 10. Voz a voz en localidades de Aguachica

Fuente: Autora del proyecto (2019)

Actividad 1.4. Notas de prensa

Se Informo a través del periddico local Nuevo sur, las acciones que realizé la compafiia
Veolia en la Ciudad de Aguachica. Cabe resaltar que estas noticias son redactadas por la pasante
del proyecto, quien a la vez se encarga de hacer el registro fotografico y todo el cubrimiento de

los eventos los cuales se daran a conocer a través de este medio informativo.
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El programa “Veolia en tu barrio” lleg6 al barrio Barahoja

La Cancha Principal
del barrio Barahoja
fue el escenario
donde se llevo a
cabo el programa
comunitario “Veolia
en tu barrio” el

octubre, el cual ®

permitié el
acercamiento de la

sector.

En este evento, los
funcionarios
administrativos y
operarios de Veolia
dieron a conocer con
los habitantes del

sector, las acciones
que se realizan desde
cada una de las
dependencias para
contribuir en la
prestacion de un

servicio de calidad.

Figura 11. Publicacidn de noticia de la compafiia VVeolia en el semanario Nuevo Sur.

Fuente: Autora del proyecto (2019)

Actividad 1.5. Comunicados Externos

A través de los comunicados externos se dio a conocer a los usuarios irregularidades en la

Desde el 4rea de
Prevencién,
Seguridad y Salud en
el Trabajo, se ensefid
la forma correcta de
disponer los residuos
cortopunzantes que se

prestacion del servicio o cambio de rutas operativas.

@ veoua

producen desde
casa, con la

 finalidad de evitar

que se generen
accidentes y aportar
al cuidado y la

8 preservacion del

medio ambiente.

Con esta
iniciativa Veolia
continua
fortaleciendo los
lazos de unién con
las comunidades
pertenecientes a la
zona donde la
compailia presta el
servicio y asi
continuar renovando
elmundo.

Comunicado de Prensa - Veolia Magdalena Medio

23 de Octubre de 2019

RETRASO EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

En Veola Meodio

de recolecadn

nos
se desanolls & dia de hoy en el Mun

informar que. \a ruta
iopic de Pelaya que

" que
camprende los bamos: Lss Américas, Las Delicias, Las Palmas. Barrio Nuswo y La
Esperanza. presents (Va0 60 [ operacion. Pl K anteror, COmunicamas que s

servico de

&N 106 SCIONTE
dade hoy

P 2 partr del medo

Figura 12. Comunicado externo para dar a conocer novedad en el servicio.

Fuente: Autora del proyecto (2019)
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Actividad 1.6. Notas para Mitv “Renovando el mundo con Veolia”

Se realizd la grabacion de la seccién Renovando el mundo con Veolia, un espacio en el que
se da a conocer la labor que desde la organizacion se realiza dia a dia, para tener una ciudad
limpia y libre de focos de contaminacion, ademas a través de este espacio se informa a la

comunidad sobre rutas, horarios de recoleccion y se motiva a las buenas précticas ambientales.

Figura 13. Grabacion de espacio Renovando el mundo con Veolia.

Fuente: Autora del proyecto (2019)

Actividad 1.7. Acompafiamiento en los medios de comunicacion. Las mafianas Bacanas es
un espacio del medio local Mitv canal 20, fue ideal para interactuar con la comunidad y dar a
conocer las acciones llevadas a cabo desde la compafiia Veolia, especificamente de informacion
de interés de los usuarios, horarios y frecuencias, campafias de prevencion, actividades de
Gestion Social, novedades en la prestacion del servicio e informacion de interés para los

usuarios.
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Figura 14. Emision de entrevista a funcionarios de la Organizacion Veolia en las Mafianas Bacanas.

Fuente: Autora del proyecto (2019)
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Actividad 1.8. Publicaciones en Facebook “Veolia Colombia”

Veolia Colombia
2 de octubre - Q

#VeoliaMagdalenaMedio En el marco del programa educativo “Guardianes
Ambientales” nuestra Organizacion viene desarrollando capacitaciones
tedrico-practicas a los estudiantes de las Instituciones Educativas José
Maria Campo Serrano y La Union, en esta oportunidad contamos con el
acompanamiento de Ia Policia Ambiental. quienes lideraron |a jornada
formativa sobre el cadigo de policia, malas practicas habitacionales, multas
y comparendos ambientales. Con estas acciones en Veolia Magdalena
Medio ratificamos nuestre compromiso por fortalecer |a cultura ambiental en
la comunidad estudiantil ZRenovandoEIMundo

Figura 15. Publicacion en facebook de Veolia Colombia.

Fuente: Autora del proyecto (2019)



Monitoreo de medios:

Maonitoreo de Medios Aguachica
Fecha: 27 d= Septiembre 2018

Maticia 1: En 2l programa Magszine 56.7 segunds emision de la emisora Campo

Serrano Radio estuvo presens Jonathan Sinchez Gerente de Geoaseo, que en su

espacio imwitd a la comunidad a |a reunién que Bevaran a esbo el sabado 28

sepfiembre a las 3:00 p.m. que estan organizando en las oficinas de Comfacesar

dende =stan invitados la defensona del pusble, las autoridades que tienen que walar

porgue 52 |2 respeten & cada uno de los ciudadanas sus dereches, esto con el finde

dar & conocer |as iregularidsdes que =2 han pressmisdo en el proceso de

desvinculscidn y cambio de empresa de asee, donds le solicitaran a3 cada una de bos |
entes que a partir oe |z fecha de la reunion y en un plazo de 15 dias den una

respuesta ants lo que 5= wiene presentando.

Durant= |a entrevista, entra una llamada del presidenie dz junia de accion comunal
del barrio Libertad donde expresa bo siguiente: “Ingeniero queria pregunizr por qué
los trabajadores de Veolia, la parte administrafive, ws uno allz 2 desvincularse para
jpedir iy elios salsn como con wnas trebas ¥ me parecs uns falfs oe respeto porque 5
un Ususno guisrs salirse de ests empress. por &f mal servicio que estan prestando
por gjempls agui en &l bamic libertad &l bamide es &l peor senvicio dursn hasta dos
MESEs QUE NO P25an por und cuadrs a8 hacer &f hamido i yo he denunciado =sfo
aniz = gerenfe Jonathan, ellos se molestaron sonmigo porque yo aqued dia Jzme a
la persona gue esta encargada de vigilar 3 los mushachos y Ie #ame Iz afencion y ke
dife que no estaban hasiendo lo comesto, porgue cobrando fanfo y por un senacio
malo, entonces invitsr 3 ls comunidad def bamo lberdad psrs gue asisftan 2 i3
reunion de mananz, para que estemos afenis i ustedss nos brinden la mayor
informacion pars nosofros hacer & frespasc i y@ comisncen 3 funcicnar yoasi
nzsoiros dejar d= pagar un SSNicis que Nos estEn cobrands mal comao =5 &l de s
empress Vealis, enfonces muchizimas gracias”

Fespzcho 3 lo anterior, &l Gerente de Geoasso manifiesta que por c350s como 2505
es que s= debe asistir 3 la reunion y asi exponer todos los casos donde se han
wulnerado los derechos. Nuevamente hace |3 invitacidn 3 |a comunidad indicanda
el lugar, hars y fechs 20 |3 que =2 va & llevar 3 cabo dicho encusmre v 350 lss
personas tengsn woz y 5230 escuchadas, y de esta maners, 52 presents una
compstencia |eal donde si gl usuario quigre esiar con Veolis ellos lo respetan pero =i
el ususric guiers =star con VWeoks, que slks tambign lo hagsn porgus hasta el
momenta l3 empresa sctual ne hs brindado este respeto.

Figura 16. Documento de monitoreo de medios locales.

Fuente: Autora del proyecto (2019)

Actividad 1.8. Taller “Renovando nuestra identidad”

Se realizé un taller ladico con los administrativos y operarios de la organizacion Veolia
Magdalena Medio y para el cumplimiento de esta actividad se organiz6 un cronograma que
permitiera desarrollar la actividad con los diferentes grupos de la compafiia como lo son:
administrativos, operarios de barrido, operarios de recoleccidn, disposicion final y personal de

respel (Residuos Peligrosos).
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En este espacio se realizaron actividades ludicas que buscaban promover la integraciéon y
fortalecer la identidad en la cultura Veolia y generando espacios de clima laboral agradables, esta

actividad estuvo dirigida al 100 % de los colaboradores de la compafiia.

Ademas fue importante para diagnosticar el conocimiento de los funcionarios, y verificar
su sentido de pertenencia y compromiso con los procesos de Veolia, teniendo siempre la mejor
actitud para con los usuarios quienes son prioridad para la compafiia y a quienes se les debe

prestar un servicio de calidad.

Figura 17. Capacitacion “Renovando nuestra Identidad” con Operarios de la Organizacion Veolia

Fuente: Autora del proyecto (2019).
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-Implementar en las carteleras fisicas de la empresa informacion concerniente al

desarrollo de actividades llevadas a cabo desde las diferentes dependencias.

Las carteleras informativas, es donde se publican los comunicados internos e informacion
de interés para el publico interno de la compafiia. Esta actualizacién se realiza al inicio de cada
semana para dar a conocer a nuestros colaboradores las acciones que se llevan a cabo desde las

diferentes dependencias en la empresa.

Figura 18. Cartelera informativa.

Fuente: Autora del proyecto (2019).
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Capitulo 4. Diagnostico final

Para llevar a cabo este proyecto se realiz6 en primera instancia un diagnostico para conocer
la experiencia del cliente el cual evidencio la necesidad de un acercamiento entre la empresa
Veolia Magdalena Medio y sus usuarios en Aguachica Cesar, de igual manera fue notorio el
desconocimiento sobre la entidad, su mision y principios generales de servicio, asi mismo existia

poca informacion sobre procesos y rutas de servicio en la ciudad.

Por lo anterior era necesario fortalecer las acciones comunicativas de la organizacion, crear
contenidos informativos a través de la redaccion de comunicados de prensa, acercamiento a las

comunidades, produccion de material audiovisual para dar a conocer la labor de la Compafiia.

Con el desarrollo de esta estrategia comunicativa se logro crear 21 notas de prensa para el
periodico local de Aguachica el “Nuevo Sur” el cual tiene un impacto en la comunidad debido a
que se imprimen 1000 ejemplares semanales y se dan a conocer a través de este medio a los

usuarios sobre las acciones de Veolia.

De igual manera se realizaron 9 notas informativas por medio del espacio “Renovando el
mundo con Veolia” a través de MiTv Canal 20 el cual cuenta con 4.000 suscriptores en la
ciudad, por otra parte, la Organizacion estuvo presente en 12 oportunidades en el programa “Las
Mananas Bacanas” para dar a conocer la labor de la empresa, enfocada en el bienestar de los

Aguachiquenses.
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El canal 20 a través de su espacio en las redes sociales que cuenta con 37.231 seguidores nos
dio el espacio para la publicacion de 20 noticias que muestran las acciones de la compafiia Veolia

para mantener una ciudad limpia y organizada a través de sus servicios.

Otra de las acciones que hizo parte de la estrategia es la redaccion de comunicados de prensa
en los cuales se dio a conocer informacion importante a la comunidad cada vez que se presento

una irregularidad en la prestacion del servicio de aseo, se compartid a traves de los medios locales.

Por otra parte, Veolia cuenta con una pagina de Facebook a nivel Nacional que aparece como
Veolia Colombia en esta plataforma se publicaron 17 notas de actividades externas con las

comunidades y grupos de interés.

Ademas, se realiz6 el programa comunitario “Veolia en tu barrio” llevando a cabo 11 eventos
en diferentes localidades de Aguachica Cesar, asi como la capacitacién sobre temaéticas
ambientales en 11 Instituciones Educativas, fomentando a través de estas conferencias la cultura

ambiental de la poblacion.

En ese orden de ideas y teniendo en cuenta la necesidad de tener un equipo de trabajo eficaz
y eficiente se realiz6 un taller tanto a administrativos y operarios de la empresa, bajo la tematica
“Renovando nuestra identidad” reforzando asi principios, caracteristicas y la razon de ser de la

entidad.
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Concluyendo de esta manera que con el fortalecimiento de las comunicaciones internas y
externas es posible lograr la satisfaccion y fidelidad de usuarios, por lo tanto, es necesario la
constancia en estas acciones que promueven el reconocimiento de la marca Veolia Magdalena

Medio en Aguachica Cesar.
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Conclusiones

Luego de la aplicacion de las acciones de comunicacion pertenecientes a la estrategia que
buscaba fortalecer la realizacion de mensajes e informacion dirigidos a cada una de las
audiencias, gestionando el reconocimiento de Veolia, asi como la fidelizacion de los usuarios de

la marca. Se considera necesario continuar con esta estrategia.

Cada una de las acciones propuestas se realizan de forma exitosa y la articulacién de las
areas de la Organizacion para llevarla a cabo fue fundamental principalmente en los eventos de

Veolia en tu barrio.

Este tipo de actividades generan un impacto positivo en los usuarios, comprobando que el

fortalecimiento de las comunicaciones permite la fidelizacion de la marca.
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Recomendaciones

A través de los servicios que presta la comparfiia Veolia como empresa de aseo en el
municipio de Aguachica lograré crecer y potenciarse ain mas en la ciudad, si continlia
trabajando centrada en el cliente, los cuales nos recomiendan y garantizan una relacion a largo

plazo.

Veolia debe continuar fortaleciendo sus servicios y estrategias internas y externas de
comunicacion, teniendo siempre presente el atender las necesidades y expectativas de cada uno

de ellos.

Es importante conocer periédicamente la satisfaccion de los clientes y enfocar esfuerzos en
trabajar, recordando los compromisos de la organizacion los cuales son, responsabilidad,

solidaridad, respeto, innovacion y compromisos con sus clientes.
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Apéndice A. “Veolia en tu barrio” Actividad que promueve el acercamiento de las

diferentes areas de la organizacion con los usuarios del servicio.
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Apéndice B “Guardianes Ambientales”

Actividad para promover la cultura del cuidado y preservacion del medio ambiente.
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Apéndice C “Voz a voz” Actividad para dar a conocer a los usuarios las novedades del

servicio.
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Apéndice D “Notas de prensa”

Actividad para Informar las acciones de la compafiia Veolia a través del periodico local

“Nuevo Sur”

EL NUEVO SUR

o\l

- "

El programa “Veolia en tu harrio” llegd al barrio Barahoja

La Cancha Principal
del barrio Barahoja
fue el escenario
donde se llevé a
cabo el programa
comunitario “Veolia
en tu barrio” el
pasado viernes 4 de
octubre, el cual
permitié el
acercamiento de la
empresa de aseo con

la comunidad del ¥

sector.

En este evento, los
funcionarios
administrativos y
operarios de Veolia
dieron a conocer con
los habitantes del

sector, las acciones
que se realizan desde
cada una de las
dependencias para
contribuir en la
prestacion de un
servicio de calidad.

Desde el érea de
Prevencién,
Seguridad y Salud en
el Trabajo, se enseiié
la forma correcta de
disponer los residuos
cortopunzantes que se

producen desde
casa, con la
finalidad de evitar
que se generen
accidentes y aportar
al cuidado y la
preservacion del
medio ambiente.

Con esta
iniciativa Veolia
continua
fortaleciendo los
lazos de unién con
las comunidades
pertenecientes a la
zona donde la
compailia presta el
servicio y asi
continuar renovando
el mundo.
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Universidad Francisco de Paula Santander
Ocaiia y la Institucion Educativa Sagrado

Veolia suempresa de
aseo abri6 las puertas
de sus instalaciones a
la Universidad
Francisco de Paula
Santander Ocafia
(UFPSO) y a la
Institucion Educativa
Sagrado Corazén de
Jestus, quienes
realizaron un recorrido
por el Parque
Tecnoldgico
Ambiental Las Bateas
(PTALB), con la
finalidad de que
conocer los procesos
que se realizan desde
el drea de Disposicién
Final y nuestra misién
de seguir Renovando
el mundo.

Estas visitas
formativas ‘buscan
ensefiarles a los
joévenes el
compromiso

ambiental que
tenemos con la
preservacién del
medio ambiente, a
través del manejo
adecuado de los
residuos sélidos.

Durante el recorrido
por el parque, los 26
estudiantes del
programa de
Ingenierfa Ambiental
y los 22 alumnos de la
Institucién Educativa,
recibieron
informacién completa
y detallada por el
Coordinador del
PTALB Sergio
Castafieda de todas las
fases y procesos que se
manejan desde esta
drea.

Después de la visita,
Lina Paola Angarita
Carrascal docente de
la_Universidad de la

materia Gestién de
Residuos Sélidos,
expresé que: “la
experiencia fue de
gran utilidad y
aprovechamiento para
los estudiantes, debido
a que pudieron
evidenciar lo tebrico
enlapréctica™.

Por parte de los
estudiantes se observd
muy buena
receptividad al
conocer los
procedimientos que se
realizan en la
prestacién del servicio
de la Organizacion
Veolia. Con estas
acciones se muestra el
compromiso de la
compaifiia con el
desarrollo social de la
region al promover
espacios de cultura
ambiental.

corazon de Jesus visitaron el PTALB

€1 Nuevo Sue -41-10 -20i9



. Veolia realizé brigada
"de limpieza en el evento
“Fiestas de m

TR

—

~ La empresa de aseo Veolia
continia mostrando su compromiso
por prestar un servicio de calidad que
contribuye a mantener una ciudad

limpia y organizada, por este motivo,
la Organizacién llevé a cabo un
despliegue operativo de limpieza en
el Polideportive las Ferias, lugar
donde se desarrollé el concierto
organizado por Radio Nacional de
Colombia, denominado “Fiestas de
mi Pueblo™ el sabado 30 noviembre.
Durante la jornada de limpieza los
operarios de la compaidia
garantizaron el bienestar de Ia
comunidad permitiendo tener el
lugar en 6ptimas condiciones. Cabe
resaltar que, en el lugar se ubicaron
estratégicamente cuatro
res para la recoleccién de
los residuos generados por la
comunidad y evitar que se
presentarin regueros.
Jairo Araméndiz Pinzdén,

EL RNUEVS SUR

e

i Pueblo”
e aegae . R ..‘c' >

Coordinador de Operaciones de la
compafiia manifesté que “En Veolia
estamos comprometidos con brindar
un excelente servicio. gracias a la
labor realizada por nuestros
colaboradores que junto con el
equipo de trabajo dia a dia ratifican
su compromiso por mantener
espacios agradables ¥y que nuestros
usuarios estén satisfechos™.

La empresa de aseo recolecté mas
de 200 bolsas de residuos,
correspondientes a tres toneladas de
residuos. Con estas acciones Veolia
continia cumpliendo su misién de
seguirrenovando el mundo.

De igual forma se recolectaron
mas de 200 bolsas correspondientes
a tres toneladas de residuos. Estas
acciones hacen parte del
compromiso de Veolia de renovar el
mundo impactando positivamente el
medio ambiente.

Veolia presente en el Festival
Nacional de Bandas

Tradicionales

En el marco del 4° Festival
Nacional de Bandas Tradicionales de
Viento realizado del 29 de noviembre
al 1 dediciembre en Aguachica Cesar,
la empresa de aseo Veolia realizé un
despliegue operativo de limpieza en
el Parqgue San Roque, lugar donde se
desarrollé el evento de tradicién de
€ste municipio.

El despliegue operativo se realizé

de Viento

dr . =

== de cada uno de los
eventos, con la finalidad
d_e mantener espacios

limpios y organizados.
Paral_ ello la compaiiia

gic:

dos contenedores que
permitieron que los
asistentes hicieran la
” “disposicién de basuras
- de forma adecuada y asi

SR mismo garantizar el
bienestar de Ia
“comumnidad

Aguachiquense.

Cabe resaltar que, en estas fechas
donde se incrementa la visita de
turistas en el municipio, la
Organizacién realiza acciones que
permiten mantener la ciudad aseada ¥
libre de focos de contaminacién.

Con estas acciones Veolia ratifica
SuU cCOmpromiso por seguir renovando
el mundo.
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Apéndice E “Comunicados externos” Actividad para dar a conocer novedades 0

irregularidades en la prestacion del servicio.

Comunicado de Prensa - Veolia Magdalena Medio
03 de Octubre de 2019

RETRASO EN LA PR‘ErSTACIC')N DEL SERVICIO _

Estimado Cliente;

En Veolia Magdalena Medio respetuosamente nos permitimos informar que, la ruta
de recoleccion que se desarrolla el dia de hoy en el Municipio de Pelaya presenta
retraso en la operacion.

Debido a lo anteriormente mencionado, comunicamos que el servicio de recoleccion
en el Municipio de Pelaya se prestara a partir de las 2:00 p.m el dia de hoy.

De antemano ofrecemos disculpas por los inconvenientes que esto pueda generar y
agradecemos su comprension.

£l gnpo Veoka a5 la reimanca mundal on & gestion optimirada oo los mousos. Fresents on s cinco contnentes con mas de 171 000

empoados. of Grupo cren y aporia solucooes do esion do agua. resduos y onomea. gue favorecon of y las
ndustnos. Con 505 Hes actividades complamentanos. Voo cortibuye o desarolo dol acceso o s recursos, y a 1s pe ¥ do
105 FECIS0S ASDONDRS.

En 2018 of grupo Yeosa abastecio de agua potable a 56 mlonss de parsonas y presio Servicio da saneamiento a 62 mBones, DIoSwo cerca 56
mdllones de MWh y valorind 49 milonas oo do Veooka £ Pans Ewronext: VIE) SRRO on 2018 una
conmoletaca o 25 BT M mBCOOS G0 OUITH WWW Yool com

Contactos

Veolia Magdalena Medio
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@ veoua

COMUNICADO DE PRENSA - VEOLIAMAGDALENA MEDIO
03 de Diciembre de 2019

RETRASOEN LA PRESTACION DEL SERVICIO DE
RECOLECCION.

(o) veoua

Estimado cliente,

En Veolia Magdalena Medio respetuosamente nos permitimos informar que, la ruta de
recoleccion que se realiza hoy en ¢l municipio de Aguachica, que comprende los siguientes
barrios: Primavera, Laureles, El Bosque, El carretero, La Esperanza v San Ferando presenta
retraso en la operacion. Por lo anterior, comunicamos que ¢l servicio de recoleccion se
prestara en horas de la tarde.

De antemano ofrecemos disculpas por los inconvenentes que esto pueda generar y
agradecemos su comprension,

1 grupo Veolia es & referenca murdial en & geston optirszada de s stcunios. Presents en ios anco contnenties con mas de 171 000 empleados, o Grupo oea y

M\ﬂmﬂﬁwwﬁmnan mvmvw que Svorecen o desanolo sosendle de s oudades ¥ Qs mousies. Con ws s actvidades
OIS0 A 0% TOCHrsos, y Ak pr y oS rourses

Fn?)ll clqwnMwnmmmﬁ-l%mmummynnmm&wmlli?ﬂimﬂ procige oerca 50 milones do MWh y

vaiorir 49 mioros dn Woncladas de rowduon Vecka Ervemocnomont (Par Euranest' VIE) conmguid an 2010 ura Sxteacin conseldata do 25 81 mé mslienes do

Contactos

Veolia Magdalena Medio
Tel. 018000950096
co.servicioalcliente.aseo.oriente@veolia.com

DS www Wola com
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Apéndice F “ Notas para Mitv canal 20” Actividad para Informar a los usuarios, horarios y

frecuencias, actividades de Gestion Social, novedades en la prestacion del servicio.

N, I Ny o

a EN VEOLIA NOS RENOVAMOS &

o ————— == ——— 2. £° M

@ Mity Canal 20
RENOVANDO EL MUNDO CON VEOLIA

VEOLIA realizar3 |a instalacion de nuevos contenedores en las vias principales de la ciuda... Ver mas
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@ Mitv Canal 20
¢ HORARIOS DE RECOLECCION VEOLIA

Conoce los horarios de recoleccion de desechos de VEOLIA en tu barrio.

LUNES, MIERCOLES Y VIERNES

6:00AM A 2:00PM

LOS HALCONES

SOLANO PEREZ

SANTA ANA

CORAZON DE COLOMBIA
LOS COCOS

ALVARO PALLARES

LIBERTAD (LA miTaD)
DIVINO NINO

LAS VEGAS

BELLA VISTA

29 DE NOVIEMBRE

[ —
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Apéndice G “Acompafiamiento a medios de comunicaciéon” Actividad para dar

informacion a los usuarios acciones de la compafiia Veolia.

Mitv Canal 20
@ GERENTE DE VEOLIA MAGDALENA MEDIO HIZO VARIAS ACLARACIONES

Elingeniero Jhon Fredy Villamizar, gerente de Veolia Magdalena Medio entregé varias infor... Ver mas

628 {13 o}

Mitv Canal 20
VEOLIA CREA PARQUE DE IMPLEMENTOS RECICLADOS EN PELAYA

El viernes 20 de septiembre se llevd a cabo la entrega oficial del Parque Ambiental que co... Ver mas

Auxiliar en Proyectos




La

Mitv Canal 20

AVANZA PROYECTO DE CONTENERIZACION EN AGUACHICA

ion del proy

de

enA ica, es la primera etapa de este .. Ver mas

/ .
LUIS ROCHA
Coord. PSS Veolia
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Apéndice H “Publicaciones en facebook™ Actividad para dar a conocer actividades realizadas

por la compafiia.

3 : Veolia Colombia
O Veolia Colombia ese 15 de octubre - @

11 de octubre Aedio El Programa C “Veolia en tu Barrio” llegd
3 . e al sector de Barahoja en Aguachica; en Ia actividad funcionarios de la
#VeoliaMagdalenaMedio llevo a cabo la socializacion del “Proyecto de Organizacién compartieron un grato momento de esparcimiento con la
Contenerizacion” en el Auditorio de la Camara de Comercio de Aguachica comunidad y ensefiaron a los usuarios la forma correcta de disponer los
¢l objetivo de los contenedores es impactar lo menos posible el medio residuos cortopunzantes, los servicios especxaleNsvy la labor que se realiza
! 2 desde Ias diferentes dependencias de la compaiifa para continuar
ambiente y evitar que las basuras domiciliarias afecten la salud y Ia #RenovandoEIMundo

tranquilidad de las comunidades. #RenovandoEIMundo

Veolia Colombia e
8 de octubre - Q)

#VeoliaMagdalenaMedio E i de la Universidad Francisco de Paula
Santander (UFPS) y el Colegio Sagrado Corazén, visitaron el Parque
Tecnoldgico Ambiental Las Bateas, con la finalidad de conocer cada uno de
los procesos que realiza la Organizacion en la Disposicion Final de los
Residuos Solidos #RenovandoEIMundo

Veolia Colombia
2 de octubre - Q
#VeoliaMagdalenaMedio Te invitamos a ver lo que fue el desarrollo del

programa comunitario “Veolia en tu barrio® el cual se desarrollo en el sector
de Maria Eugenia Alto. #RenovandoEIMundo

oo 53 17 veces compartido
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Apéndice J Taller “Renovando nuestra identidad” Actividad para reforzar los principios,

caracteristicas y la razén de ser de la entidad
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Apéndice K “Actualizacion de carteleras informativas

Actividad para informar sobre los procesos de la organizacion.

i de primeros Se reaiizé capacitacion n Primeros Colebramos of Dia de low Nites amos ul Reinase do Recicae
auxiios a operarios de RESPEL

: por ol Colegio Covalencis

B comuNicADO ... E COMUNICADO .. B COMUNICADO ..

Capactamos 2 nuestros colaboradores
en Riesgos Blomecinicos

Charlaa de cinco minutos por of Comnts Se reallzé copecitacién on Finanzas
Pecscnales

Bl
R
B COMUNICADO .. Bl COMUNICADO .. B COMUNICADO ..

S ez Viesila an %) barrio en ol secor de

Se r9ak26 CAPICIECIN on riEsgOs Ls UFPS0 visits e Parque Tecrologlco

Cordillars Imecnicos Ambiental Las Bateas

e mronmca

B COMUNICADO ... B COMUNICADO .. B COMUNICADO .. B COMUNICADO ..




Apéndice L “Folleto contenerizacion”

Actividad para Informar a los usuarios el nuevo proyecto innovador.

NUEVOS CONTENEDORES EN
LAS VIiAS PRINCIPALES

Una solucién innovadora
que implementamos
para el adecuado manejo
de residuos sélidos.

) X

Al depositar su No depositar
basura, verifique residuos
que la bolsa esté especiales o
bien cerrada. escombros.

Asegurese de dejar  + No depositar

la tapa cerrada. residuos
peligrosos, ni

Este contenedor es animales muertos.

un bien publico,

ayude a No movilizar el

conservarlo. contenedor del sitio
establecido por la
comunidad y

empresa de aseo.

Renovando el mundo




