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RESUMEN

El presente trabajo se baso en analizar la aceptacion del relleno sanitario La Esmeralda a
partir de la comunicacion externa entre la Empresa Metropolitana de Aseo con las comunidades
aledafias de Puerta del Sol y Palonegro, con el propdsito de determinar su eficacia y garantizar
el desarrollo sostenible de la ciudad de Manizales al tener un sitio de disposicion final aceptado
por la comunidad; permitiendo el correcto manejo de los residuos s6lidos domiciliarios de 22

municipios de los departamentos de Caldas, Risaralda, Tolima y Antioquia.

Basta aclarar que un relleno para su operacion debe cumplir con unas especificaciones
técnica ambientales, por tanto se hace necesario desarrollar una comunicacion externa que
permita informar de manera oportuna y eficaz los aciertos y las falencias en las actividades que
se realizan al interior de los mismos, con mensajes entendibles y asimilables por las
comunidades cercanas usando los medios y herramientas de comunicacion de mayor impacto
para ellas, debido a que en la actualidad existe un rechazo generalizado de las comunidades
cercanas a la construccion y operacion de sitios de disposicion final que dificulta la prestacién

del servicio de aseo.

El desarrollo de esta tesis busco la posibilidad de cambiar el enfoque actual de la socializacion
de los rellenos sanitarios durante su fase de estudio de impacto ambiental, construccion y
operacion; pasando de un trabajo social a un trabajo comunicativo, donde prime la oportunidad,
transparencia, cobertura y asimilacion de los mensajes por parte de las comunidades aledafas
en lo relacionado con todas las actividades que se realizan al interior del Relleno Sanitario La
Esmeralda. Con ello se podria generar un cambio positivo en la percepcion del sitio de
disposicion final, siempre y cuando el operador establezca relaciones publicas con la

comunidad.

Este trabajo tuvo en cuenta los elementos de la comunicacion descritos por Harold Lasswell
(emisor- canal- receptor-efecto), ademas de las teorias de masas (aguja hipodérmica- categorias
sociales- relaciones sociales y aprendizaje social), la teoria matematica de la comunicacion (
elementos técnicos- semanticos y efectividad) y la teoria de Charles Ridding de la comunicacién
organizacional (posicionamiento de marca- identidad corporativa- cultura corporativa — imagen
corporativa — comunicacién interna y externa), lo anterior para identificar los ruidos que

distorsionan los mensajes de forma positiva o negativa entre el operador de un relleno sanitario



y las comunidades cercanas, haciendo énfasis en el analisis en la comunicacion externa del
Relleno Sanitario La Esmeralda, con el fin de entender los objetivos organizacionales de la

comunicacion de la Empresa Metropolitana de Aseo.

Para la recoleccion de la informacion cualitativa, como primer paso, se realizaron entrevistas
semi estructuradas al personal seleccionado de EMAS encargado de brindar informacion externa
de interés a la comunidad impactada (gerente general, lider de comunicaciones, gestion social y
servicio al cliente), estas permitieron conocer la comunicacion externa, programas, actividades,

recursos e indicadores, destinados para medir la eficacia de los mensajes.

En un segundo paso se identificaron tres grupos sociales Nimby (opositores), pro (a favor) y
neutros (sin postura definida), cada uno con una concepcion diferente del Relleno Sanitario La
Esmeralda. Posteriormente se aplico la técnica de grupos focales, 3 encuentros con cada uno, de
forma independiente, en busca de conocer sus percepciones sobre la calidad, cobertura y
asimilacion de los mensajes enviados. Ademas de identificar cuales son los medios,

herramientas y canales que ellos recomiendan para mejorar la comunicacion.

Con la informacidn cualitativa que se obtuvo mediante las entrevistas y grupos focales se
establecieron, a través del Software ATLAS TI, los cddigos, los nodos, concurrencias e
interacciones que permiten determinar 4 cédigos generales que inciden en la aceptacion del
relleno sanitario que son: imagen rellena, impacto social, gestion operacional e interaccion con

la comunidad. Con esta filtracion se hace un analisis mixto (deductivo e inductivo).

Se encontr6 que los sitios de disposicion final deben partir de una adecuada gestion
operacional que se refleje en una imagen del relleno sanitario positiva, la cual debe difundirse
de forma eficaz mediante la interaccién con la comunidad para generar un impacto social de

aceptacion del sitio por parte de las comunidades aledafias.

PALABRAS CLAVES: comunicacion organizacional, desarrollo sostenible, residuos sélidos,

relleno sanitario, Nymbis.



ABSTRACT

The present work was based on analyzing the acceptance of the La Esmeralda sanitary
landfill from the external communication between the Metropolitan Cleaning Company with the
neighboring communities of Puerta del Sol and Palonegro, with the purpose of determining its
effectiveness and guaranteeing the sustainable development of the city of Manizales by having
a final disposal site accepted by the community; allowing the proper management of household
solid waste from 22 municipalities in the departments of Caldas, Risaralda, Tolima and

Antioquia.

It is enough to clarify that a landfill for its operation must comply with some environmental
technical specifications, therefore it is necessary to develop an external communication that
allows to inform in a timely and effective manner the successes and failures in the activities that
are carried out within them, with understandable and assimilable messages by the nearby
communities using the media and communication tools with the greatest impact for them, due
to the fact that there is currently a general rejection of the neighboring communities to the

construction and operation of these that makes it difficult to provide the service of cleanliness.

The development of this thesis sought the possibility of changing the current focus of the
socialization of sanitary landfills during its phase of environmental impact study, construction
and operation; Going from social work to communicative work, where opportunity,
transparency, coverage and assimilation of messages by the surrounding communities prevail
in relation to all the activities carried out inside the La Esmeralda Landfill. This could generate
a positive change in the perception of the final disposal site, as long as the operator establishes

public relations with the community.

This work took into account the elements of communication described by Harold Lasswell
(emitter-channel-receiver-effect), in addition to mass theories (hypodermic needle-social
categories-social relations and social learning), the mathematical theory of communication
(technical-semantic elements and effectiveness) and Charles Ridding's theory of organizational
communication (brand positioning - corporate identity - corporate culture - corporate image -
internal and external communication), the above to identify the noises that distort
communication messages. Positive or negative way between the operator of a sanitary landfill

and the surrounding communities, emphasizing the analysis in the external communication of



the La Esmeralda Landfill, in order to understand the organizational objectives of the
communication of the Empresa Metropolitana de Aseo.

For the collection of qualitative information, as a first step, semi-structured interviews were
carried out with the selected EMAS personnel in charge of providing external information of
interest to the impacted community (general manager, communications leader, social
management and customer service), these will allow to know external communication,
programs, activities, resources and indicators, intended to measure the effectiveness of

messages.

In a second step, three social groups Nimby (opposition), pro (in favor) and neutral (without
a defined position) were identified, each with a different conception of the La Esmeralda
Landfill; Subsequently, it was carried out using the technique of focus groups independently
and without mixing in order to find out their perceptions about the quality, coverage and
assimilation of the messages sent. In addition to knowing the means, tools and channels that

they recommend to improve communication.

With the qualitative information that was obtained through the interviews and focus groups,
the codes, concurrence nodes and interactions are established through the ATLAS TI Software
that allow determining 4 general codes that affect the acceptance of the landfill, which are: filled
image, social impact, operational management and interaction with the community. With this

filtration a mixed analysis (deductive and inductive) is made.

Finding that the final disposal sites must start from an adequate operational management that
is reflected in a positive image of the sanitary landfill, which must be disseminated effectively
through interaction with the community to generate a social impact of acceptance of the site by

the surrounding communities.

KEY WORDS: Sustainable development, solid waste, landfill, organizational communication.



TABLA DE CONTENIDO

RESUMEN ...t s e b e e e b e nnn e e neeane e e ne e 4
ABSTRACT ettt r e 6
1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA ... .o s 18
2. JUSTIFICACION. .....coceiieieeeeseeteee ettt ses sttt ena st nenaas 23
3. OBUIETIVOS. ..ttt bbbt be et e e bt e bt e nae et e e areenne e 26
3.1, GENERAL ...ttt 26
3.2, ESPECIFICOS. ....oiiuiiiieiieiieeieeie ettt 26
A, HIPOTESIS ...ttt e et e et e sbe e et e e sbeeeneee e 26
4.1, OBIETIVO ESPECIFICO L...oiiiiieiieceeeceeeeeeeee s ens s ens st 26
411, HipOtesis falSBAUA..........civieieieiie et 26
4.1.2.  HipOtesis VErfiCada.........ccccueiveiiiieie e 26

4.2. OBJETIVO ESPECIFICO 2...ooeveeeeeieeeeeeereseee et enee s sessss st sn s 27
4.2.1.  HIpOtesis falSEata.........cccoueiieiieieiicie e e 27
4.2.2.  HIpOtesis VErfiCada.........ccccueiiiiiiicie et 27

4.3. OBJETIVO ESPECIFICO 3.t enee s n st 27
4.3.1.  HIpOtesis falSeada.........c.coeiiiiiiiiiicce e s 27
4.3.2.  HIpOtesis VErifiCada.........ccccceiviiiiiiii e 27

5. MARCO TEORICO ....ouieuiieerceseieesaeeseesessesssssssssssssssssssasssesssssesssssssessasssesssssassssssanes 28
5.1. DESARROLLO SOSTENIBLE —RESIDUGQOS .......cccoiiiiiiiieieie e 28
5.1.1.  Desarrollo SOSENIDIE ......c.ooviiiiiiiiice e 28
5.1.1.1.  Objetivos de desarrollo sostenible (ODS).........ccoovrererinieiiiinieeseeeeee 29

5.1.2.  RESIAUOS SOIITUOS ......ccuviiiiniiieiteite sttt 30
5121, Rellen0 SANITAITO......cccoiiiiiiiiiieieie e 32
5.1.2.2.  Relleno sanitario La Esmeralda.............ccocooiriiiniiiininceeees 35



5.2, COMUNICACION ... ettt e et et e e et et e e et e es e e eeer e e e e e eer s 37

5.2.1.  TEOMA U8 MASAS ...eeueevitiietiiterteeete sttt sttt b et b e ettt bbb ene s 37
5.2.2.  Teoria matematica de la COMUNICACION .........cceieriririiiiiiiie e, 38
5.2.3.  Comunicacion organizaCional ............ccccereriereiesesieseeeesesese e 40
5231,  COomMUNICACION INEINA: ...c.viuiitiieieiiiteieie ettt 41
5.2.3.2.  COMUNICACION BXLEIMA. .. ..eiuiivieeieetirieieiesiesr et 43
5.2.3.3.  Estrategia de cOmuNIicaCion eXIEINA.........c.cccuevveiereeiieiie e e e e 44
5.2.3.4.  Plan de COMUNICACION EXIEIMA. .......civirieiiiirieieiisienieese et 46
5.2.3.5.  Programa de cOmunicacCion EXtEINA. ........cccccverueerreieerieeieseesreeeeseesreeeesnens 47

6. METODOLOGIA ...ttt b e e b ne e nnn e s 50
6.1. MATERIAL Y METODOS........coiieiiieretessiieessesesesessssssessssssssesssssssssssessessssensenes 52
6.1.1.  Proceso de SiStemMatiZaCiONn ..........ccccereireririnineneese e 52
6.2. TECNICAS DE RECOPILACION DE LA INFORMACION .......ccoovnrimierrrnrirnnenn. 55
6.2.1.  ENtrevista SEMIESIIUCIUIAGA. .........coerierieieieieese e 55
6.2.1.1.  Pas0S de UNa ENTrEVISTA.........ccciueirriiriinieiesiese e 55
6.2.1.2.  ENrEVISTAUOS ..ottt 56
6.2.2.  GrUPOS TOCAIES ...t 57
6.2.2.1.  Pasos para un grupo FOCAl.........cccoeiiiiiiiiiiiiceeee s 57
6.2.2.2.  Miembros del grupo focal ............cccooveiiiii i 58

6.3. PROCESAMIENTO DE DATOS CUALITATIVOS. ... 59
B.3. 1. ATLAS Tttt ettt se e bbb e e 59
6.3.1.1.  Componentes de Atlas Ti. ......cceiiieiiiiiii e 60
6.3.1.2.  Grados de relacionamiento Atlas Ti.........cccuiririiiiieninee e 62
6.3.1.3.  Limitacion del Atlas Ti. ....ccoiiiiiiiiiiiseeee s 63

7. CAPTURAY PROCESAMIENTO DE DATOS ... ..o 64



7.1. CAPTURA DE INFORMACION ......cooiiiiiiiiieeicteeeteeiese e 64

7.1.1.  ENtrevistas SEMIESIIUCIUIAUAS ..........ceveieieieieiiicsieses e 64
7.1.1.1.  Convocatoriay aUtOriZaCiOn..........ccceveierieieseeierieiese e 64
7011020 GRIENTE .ot 65
7.1.1.3.  Jefe de COMUNICACIONES........ceeieiiieiiiite ettt 65
7.1.1.4.  Jefe de atencion al CHENE..........cceiiiiciiiie s 66
7.1.1.5.  Jefe de gestion SOCIAL..........ccccveiieiieiieie e 67

% O €1 ¥ o To TN o o | OSSR OTOSRRSI 67
7021, CONVOCAIONIA ...ttt ettt bbb n s 68
T.0.2.2. PO e 69
T7.1.2.30 NEUIO ... 69
LA S N 1Y SO 70

7.2. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION PARA EL SOFTWARE ATLAS T.I

71
7.2.1.  Descripcion de citas, cadigos, densidades y enraizamientos..............ccceeerverennen. 71
7.3. FORMULACION DE MEMOS A PARTIR DE CODIGOS Y CITAS ..o 74
7.3.1. Propuesta de mejora de comunicacion externay otras gestiones.............c..c....... 74

7.3.1.1.  Lacomunicacion con la comunidad desde la perceptiva interna del operador

74
7.3.1.2.  Gestion social como herramienta de COMUNICACION ...........cccoerveviirienieenne, 75
7.3.1.3.  Eficacia de la comunicacion con el operador del relleno sanitario............... 77
7.3.1.4.  Multiplicadores de 10S MENSAJES .........cccoreriririeieiene e 79
7.3.1.5.  Fallas en la comunicacion con el 0perador ...........ccoevereneieienisieseeees 79
7.3.2. IMPACLO SOCIAL....c.uiieiiiiiiiiieie e 82
7.3.3.  Interaccion con 1a COMUNIAAA...........ccueiiiiieieicic e 85
7.3.4.  IMagen del FEHEN0 ......ooiiee e 90



7.3.5.  GESLIONES OPEIALIVAS .....covveieeieeiieitee sttt te ettt sttt esbe et sbeenbesneenneas 93

8. ANALISIS DE RESULTADOS ...ttt 96
8.1. DEFINICIONES CONCEPTUALES. ..ot s 96
8.2.  ANALISIS DE RESULTADOS PARTICULARES ........oooiiiieieieee e 97

8.2.1.  IMPACLO SOCIAL....c.eeiiiiiieiiiiiiee e 97
8.2.1.1.  Red de definiciones de impacto socCial ...........cccccceriveiiviieiieie e, 97
8.2.1.2.  Definiciones de los cddigos principales de la red de impacto social ........... 98
8.2.1.3.  Red de relaciones de impacto SOCIal ..........ccccevvevieiieiiiiieiicce e 98
7.2.1.4.  Red simplificada de impacto Social...........ccccceevveveiiiiiieiice e, 100

8.2.2.  Interaccion con la comuNidad..........ccccouieriiniiiiisiiiee e 100
8.2.2.1.  Red de definiciones de interaccion con la comunidad ............c.cccoervennen. 101

8.2.2.2.  Definiciones de los cddigos principales de interaccion con la comunidad 102

8.2.2.3.  Red de relaciones de interacciones con la comunidad ..............ccccocervennne, 102
8.2.2.4.  Red simplificada interacciones con la comunidad.............cccoccevvnrirrinnnnn, 105
8.2.3.  Imagen del relleno SANITAIIO .........ccovrieieieie e 106
8.2.3.1.  Red de definiciones de imagen del relleno sanitario............cc.ccoceeeveiiernennn. 106

8.2.3.2.  Definiciones de los cddigos principales de imagen del relleno sanitario...107

8.2.3.3.  Red de relaciones de imagen relleno sanitario..........cccocevvereienennnieiennn. 107
8.2.3.4.  Red simplificada interacciones imagen relleno sanitario........................... 109
8.2.4.  GeStIONES OPEIatiVAS .....cveeveeivieiecie ittt sre e sne e re e 110
8.2.4.1.  Red de definiciones de gestiones OPerativas.............cccceeeeveereerreerreseennenn, 110
8.2.4.2.  Definiciones de los cddigos principales de gestiones operativas............... 111
8.2.4.3.  Red de relaciones de gestiones OPerativas ..........ccccceevveiieeieeiineesieesne e 111
8.2.4.4.  Red simplificada interacciones gestiones operativas............cccccceevvverveenne 114
8.2.5.  Propuesta de mejora de comunicacion externay otras gestiones...................... 114

11



8.2.5.1.  Definiciones de los cédigos principales de mejora de comunicacion externay
OLFAS JESTIONES ...ttt bbbttt e bbb bt 115

8.2.5.2.  Red de relaciones de mejora de comunicacion externa y otras gestiones..115

8.2.5.3.  Red simplificada mejora de comunicacion externa y otras gestiones........ 118

8.3.  ANALISIS DE RESULTADOS GENERAL ......ccoiiiiiiieeeeee e 119
9. CONCLUSIONES ... 123
9.1. OBJETIVO ESPECIFICO L..oiiieeeeeeeeeeeeesee et tenan s 123
9.2, OBJETIVO ESPECIFICO 2....oveeeeeeeeeeeeeee et 124
9.3. OBJETIVO ESPECIFICO 3....oiieeeeeeeeeesee ettt 125
10. RECOMENDACIONES ... .o 127
BIBLIOGRARFIA ...ttt ettt et b et e bb e be e sneeennes 129

12



INDICE DE ILUSTRACIONES

llustracion N°1: Ubicacion de los diferentes sitios de Disposicion Final en Colombia............ 17

llustracion N°2: Area de influencia componente socioecondmico Relleno Sanitario La

ESIMEIAITA ... et a et nreena e re et e 21
Ilustracion N°3: Clasificacion de residuos solidos para Colombia. ..........ccoceeviereinincicinene 31
lustracion 4: Residuos SOlidoS DOMICTHAITOS .......cveveriiiieiiiiiiseiee e 32
lustracion N°5: Estructura de un Relleno Sanitario ..........c.cocvveiininieiene e 33
llustracion N°6: Relleno Sanitario La ESMeralda ..........cccovviiieiieieieiese e 36
llustracion 7: Modelo de la comunicacion de Lasswell y Shannon-Weave..............ccccvevvenennn, 39
llustracion N° 8: Diagrama de la comunicacion organizacional hipotético de EMAS ............. 41
llustracion N° 9: Modelos clasicos de comunicacion organizacional ............c.cccceveveiieivenenne. 42
[lustracion N° 10: Diagrama del Plan de Comunicacion del proyecto LEER en Colombia......47
llustracion N° 11: Relacion entre Plan — Programa y Actividades de Comunicacion. ............ 49
llustracion N° 12: Unidad de analisis y de trabajo ..........cccccveveiiiiecic i 51
llustracion N° 13: Esquema general del proceso de sistematizacion ............c.cccocvevvivveivennenne 52
Hustracion N° 14: EStructura ATLAS T.l .o 54
lustracion N° 15: Entrevista SemieStruCtUrada .........coveovevveiiieiecieieecee e 56
Hustracion N° 16: Grup0 FOCAl ........cceoiiiieii et 58
llustracién N° 17: Proceso tipico de analisis cualitativo con Atlas Ti. .....c.cccevveviiveiievieeiee, 60
Hustracion N° 18: NOUO ALIAS Ti...cc.eceieiiiieieeieieiese ettt sse e e e e e e e 62
llustracion 19 Entrevista Gerente EMAS Juan Carlos QUINEErO ......c.cvevveveviereiivseceeeesiesiens 65
llustracién N°20: Entrevista jefe de Comunicaciones EMAS Andrés Henao.............c.cccocu..... 66
llustracion N° 21: Entrevista jefe de Servicio al Cliente EMAS Oscar Jaramillo .................... 66
llustracion 22: Entrevista jefe de Gestion Social EMAS Johana Cardona..........cc.cccevevevienennn. 67
llustracion N°23: Convocatoria grupos focales barrié Puerta del Sol............ccccoeviviieicnennn, 68
llustracidon 24 Convocatoria grupos focales barrio Palonegro ..........ccccccevveveiieciecce e 68
lustracion N° 25: Grupo focal PRO-PALONEGRO y Puerta del SOl .........cccooeeveveiiciirenne, 69
llustracion N° 26: Grupo focal Neutros Palonegro y Puerta del Sol ..., 69
lustracion N° 27: Grupo focal contras Palonegro y Puerta del Sol .............cccociiiiiiiiicien, 70
lustracion N° 28: Evidencia Datos Finales- A través de Atlas Ti.9......cccocovvvviviieiiiiicieiieien, 71
lustracion N°29: Evidencia Resultados Codificacion-Atlas T1.9.......ccocevvveiieieiiiniiiieieienn 72

13



lustracion N°30: Definiciones de codigos principales Atlas T.i...coovveieveniiieseiieeieiens 96

Ilustracion N° 31: Red de definiciones de cddigos relacionados con impacto social ............... 97
llustracion 32 Definiciones conceptos relevantes Impacto Social-Atlas Ti.9..........cccccevvenene. 98
llustracion N°33; Red de relaciones de Impacto Social-Atlas Ti.9.......cccocevevieiiece i, 99
lustracion N°34: Red General Impacto Social-Atlas Ti.9.......ccociiiiiiiiieeeee 100
llustracion N°35: Red de definiciones de cddigos relacionados con interaccién con la comunidad
................................................................................................................................................. 101
llustracion N°36: Definiciones conceptos relevantes interaccion con la comunidad-Atlas Ti.9
................................................................................................................................................. 102
llustracion N° 37: Red de relaciones de interacciones con la comunidad-Atlas Ti.9 ............. 104
llustracion N°38: Red General interaccion con la comunidad Atlas Ti.9.....ccccooviviiviieiennen, 105

llustracion N°39: Red de definiciones de cddigos relacionados con imagen de relleno sanitario

Ilustracion N°40: Definiciones conceptos relevantes de imagen relleno sanitario-Atlas Ti.9 107

llustracion N°41: Red de relaciones de imagen relleno sanitario Ti.9.........ccccocvvveveeiiiiennen, 108
llustracion N°42: Red General imagen relleno sanitario Atlas Ti.9.......cccccvvveviiieiicciciecnn, 109
llustracion N°43: Red de definiciones de codigos relacionados con gestiones operativas .....110
Ilustracion N°44: Definiciones conceptos relevantes de gestiones operativas-Atlas Ti.9 ......111
llustracion N°45: Red de relaciones de gestiones operativas Ti.9 ........ccccocevveieiieceece e, 113
llustracion N°46: Red General de gestiones operativas Atlas Ti.9 .......ccccocevveviiiececce e, 114

llustracion N°47: Definiciones conceptos relevantes de mejora de comunicacion externay otras

................................................................................................................................................. 115

llustracion N°48: Red de relaciones de mejora de comunicacién externa y otras gestiones Ti.9

................................................................................................................................................. 117

llustracion N° 49: Red unidad hermenéutica -Atlas Ti.9 ........ccooviiiiiineie e, 120

llustracion N°50: Concentracién conceptos unidad hermenéutica -Atlas Ti.9 .........cccoeueee. 122
TABLAS

Tabla 1: Comparacion Enraizamiento-Densidad de Codigos-Creacion Propia..........c.cceeu..... 73

14



INTRODUCCION

En las Gltimas décadas la poblacién humana ha crecido de forma exponencial, al igual que los
residuos solidos generados por esta; en el afio 2016 esta cifra alcanzd los 2010.000.000 de
toneladas a nivel mundial (BIRF-AIF, 2018). Colombia no es ajeno a este fendmeno y para el
afio 2020 se dispusieron 11.600.849 ton/afio lo que significa que el pais genera 0.58% de los

residuos solidos a nivel mundial. (Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios , 2021).

Lo anterior muestra que hay una problemaética a nivel local como global, es por ello que los
Obijetivos de Desarrollo Sostenible plantean construir un plan maestro para conseguir un futuro
sostenible para todos. Estos desafios buscan responder a lo que el mundo se enfrenta dia a dia:
la desigualdad, la pobreza, el clima, la paz, la prosperidad, la justicia y la degradacion ambiental,
con el fin de reducir las brechas entre todos los paises (Naciones Unidas , 2022).

Dentro estos objetivos se encuentran el de Ciudades y Comunidades Sostenibles como una
respuesta al desequilibrio generado por las altas tasas de migracion a las urbes, que ocasiona
deficiencias en la prestacion de servicios publicos, como es el caso del servicio de aseo, donde
se presentan deficiencias en la recoleccion, transporte, tratamiento y disposicion final de
residuos, en especial en comunidades de bajos recursos que han ocasionado un impacto negativo

en el per cépita de las ciudades (Naciones Unidas , 2022).

Los residuos en Colombia se disponen, principalmente, en rellenos sanitarios debido a su
bajo costo de construccidn y operacion respecto a otras tecnologias para el manejo de residuos,
pero debido a las fallas técnicas de los operadores en estos sitios se han generado o generan
deslizamientos, proliferaciéon de roedores, gallinazos y moscas, olores ofensivos y
contaminacion de fuentes superficiales y subterraneas por los lixiviados que afectan de forma
significativa a las comunidades ubicadas en las areas colindantes. Esto se suma a deficiencias
en la supervision continua y estricta de estos sitios por parte de las alcaldias y entes de control
hacia los operadores de disposicion final (Noguera & Olivero, Los Rellenos Sanitarios en

Latinoamérica: Caso Colombia, 2010).

Estos eventos y falencias se han difundido de forma oportuna por medios de comunicacion
nacionales y locales, generando una percepcion negativa en la poblacién sobre el manejo de los

rellenos sanitarios en el pais, ademas de la influencia de grupos sociales de caracter ambiental
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que exigen otras formas de manejo de los residuos sélidos como el reciclaje o el compostaje,
sin tener en cuenta los costos que estos podrian generar en la factura de aseo en un pais

estratificado y donde los subsidios no compensan los costos de operacion.

Los mensajes negativos son difundidos periddicamente en los medios de comunicacion
tradicionales y digitales, en algunos casos con informacion incompleta, que genera ruido en la
poblacién y que ocasiona en la sociedad un rechazo hacia la construccion, ampliaciéon u
operacion de los rellenos sanitarios. En este contexto prima el mensaje de perdida de valor del
suelo, dafios ambientales y alteracion a la salud (Arias Rey & Buitrago Rey, 2012) . Mientras el
mensaje del objetivo de desarrollo sostenible 11.6 “ciudades con manejo de residuos solidos
sostenibles y amplia cobertura” y con un costo tarifario bajo; es poco difundido por los medios
de comunicacion, entes de control y alcaldias (Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios , 2021).

Para garantizar esto, es necesario contar con un modelo que integre la parte econémica,
ambiental, social y que demuestre que es sostenible en el tiempo. La Republica de Colombia
por medio del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio ha destinado gran cantidad de
recursos para la tecnologia de rellenos sanitarios, debido a que, en el pais, son mas sus ventajas

gue desventajas (Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios , 2021).

Un relleno sanitario solo puede ser tolerable o aceptable si cumple con algunas condiciones
del contexto como son: el reconocimiento de la comunidad al problema de los residuos y las

dificultades para la ubicacion en nuevos sitios en la region (Arias Rey & Buitrago Rey, 2012).

Cuando lo anterior no se cumple, las comunidades recurren a las acciones populares para
defender su derecho a un ambiente sano, como ocurrio6 en el afio 2020 con una Accidn popular
contra el Relleno Sanitario La Esmeralda ubicado en la ciudad de Manizales por parte de las
comunidades aledarias (Accion popular contra EMAS por olores y vectores del relleno sanitario
La Esmeralda, 2020).

En la llustracién N°1 se presenta la ubicacion de rellenos sanitarios, botaderos, celdas

transitorias y de contingencia en Colombia para el afio 2020.
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llustracion N°1: Ubicacién de los diferentes sitios de Disposicion Final en Colombia
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1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La generacion de residuos solidos a nivel mundial es uno de los mayores problemas del siglo
XXI, debido a que su mal manejo puede generar impactos ambientales como contaminacién de
fuentes hidricas por lixiviados, generacion de gases de efecto de invernadero, olores ofensivos,
proliferacion de vectores como moscas y roedores, contaminacion del suelo, decremento del
valor del mismo, desplazamiento o pérdida de fauna y flora nativa y generacién de
enfermedades. Es por ello que se involucra dentro de la agenda 2030 de Desarrollo Sostenible
el manejo de residuos en dos objetivos. El nimero 12 “Produccion y consumo Responsable”, y
el 11 “Ciudades y comunidades sostenibles”, con el fin de garantizar un manejo de estos en las

ciudades y comunidades (Naciones Unidas , 2022).

El manejo de los residuos solidos ha presentado dificultades en los paises latinoamericanos
debido principalmente a cuatro factores:
o Falta de recursos para la implementacion de infraestructura y operacion.
e Deficiente implementacion de las politicas de manejo de residuos.
e Bajo control y seguimiento de los proyectos de manejo de residuos por parte de los entes
de control y gubernamentales para garantizar su eficacia en el manejo de estos.
e Poca penetracion en la sociedad de las campafas de separacion en la fuente y manejo

responsable de los manejos sélidos.

Otro factor que influye son los medios de comunicacién masivos, los cuales trasmiten
mensajes en su mayoria negativos sobre la percepcion de los residuos solidos y se estigmatizan
algunas de las tecnologias que emplean los gobiernos para su manejo, sin tener en cuenta el
factor econdémico y de cobertura. Para el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, el servicio
de aseo debe ser de amplia cobertura y bajo costo para que los colombianos puedan acceder a
este, pero cumpliendo con las normas ambientales dadas por el Ministerio de Ambiente y
Desarrollo Sostenible. Esta sinergia, en ocasiones, no se presenta, lo cual genera conflictos en

los cuales se perjudican las ciudades.

Colombia es pionero al establecer de manera legal y constitucional el manejo de los residuos

solidos. Posee una normativa que vela por el buen manejo ambiental y prestacion del servicio

18



de aseo, con lo cual se han logrado avances significativos en las ultimas dos décadas, pero
existen todavia grandes falencias en la operacion de rellenos sanitarios, debido a fallas de los
operadores, organismos de control y entes administrativos (Noguera & Olivero, Los Rellenos

Sanitarios en Latinoamérica; caso Colombia, 2010).

Para el afio 2020 Colombia dispuso 32.580 toneladas de residuos diarios; el incremento
anual de estos es de aproximadamente del 0.89% respecto al 2019. Las principales 8 ciudades
del pais representan el 45.23% de los residuos dispuestos y las zonas menos pobladas con 179.76
toneladas/dia, representan el 0.55%. El pais, para el 2020, contaba con 281 sitios de disposicion
final de los cuales 10 son celdas transitorias, 13 celdas de contingencia, 84 botaderos a cielo
abierto, 174 rellenos sanitarios y 0 plantas de tratamiento de residuos. EI 7.7% de los municipios
del pais dispusieron en sitios no autorizados, es decir, que no poseen licencia ambiental y, por
lo tanto, no tienen un plan de manejo para prevenir, mitigar, corregir y compensar los impactos
que generan los residuos. En 2020 17 municipios pasaron a disponer en sitios autorizados; lo
que significa un aumento hasta del 92.30% de cobertura con disposicion final adecuada de todos

los municipios del pais (Superintendencia de Servicios Pablicos Domiciliarios , 2021).

Esto ha conducido a un aumento en el nimero de municipios que disponen en rellenos
sanitarios regionales mas no a un aumento de estos, lo que genera una mayor presion sobre su
vida util. En Colombia existen 67 sitios de disposicion final con vida menor a 6 afios, y un riesgo
alto para la prestacion del servicio de aseo a mediano plazo. Existe otro grupo de 105 rellenos
con una vida Gtil mayor a 6 afios que no representa riesgo en el corto plazo. Por otro lado, es
critico que no exista informacion de 94 sitios de disposicion final para tomar medidas

(Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios , 2021).

En el departamento de Caldas existen 5 rellenos sanitarios:
e Los Eucaliptos en el municipio de Aguadas en el cual se disponen 21,79 toneladas de
residuo dia, provenientes de 6 municipios algunos de Antioquia y una vida util de 30

anos.

19



e La Doradita en el municipio de La Dorada con disposicion de 197,03 toneladas de
residuos dia de 23 municipios la mayoria del Tolima y Cundinamarca, con una vida til
de 10,1 afios.

e LaVega en el municipio de Marquetalia el cual atiende 2 municipios del departamento
de Caldas y se disponen 11,23 toneladas de residuos dia, con una vida Util de 16 afios.

e EI Edén en el municipio de Norcasia que recibe residuos de 3 municipios de Caldas y
tiene una vida atil de 21,5 afios, pero no se reportan las toneladas dispuestas.

e El relleno Sanitario La Esmeralda, ubicado en la ciudad de Manizales, atiende a 22
municipios de Caldas y Tolima, esporadicamente su cobertura atiende a Antioquia y
Risaralda. Este recibe 566,13 toneladas de residuos dia y posee una vida atil de 21,3

afios, lo que lo convierte en el principal relleno sanitario de la region.

La Esmeralda inicié su funcionamiento en el afio 1991 como alternativa a la disposicion de
residuos de la ciudad de Manizales que se anteriormente se realizaba sobre la quebrada Olivares
en el sector del Planchon, donde se causaban grandes afectaciones ambientales como:
generacion de vectores, contaminacion de fuentes hidricas, olores ofensivos y un gran impacto
social en el sector de la Holanda. El operador del relleno sanitario hasta el afio 1994 fue

Empresas Pablicas de Manizales.

Mediante la ley 142 de 1994 se crea la empresa de caracter mixto: Empresa de Metropolitana
de Aseo EMAS, la cual ha operado el relleno sanitario desde el afio 1995. Durante estos afios
este relleno ha sufrido tres ampliaciones, la primera de ella en afio de 1999, la segunda en el
2017, y la tercera en 2020 mediante actos administrativos de licenciamiento ambiental dados

por la Corporacién Autonoma Regional de Caldas — Corpocaldas.

Esta ultima ampliacion ha sido aceptada y rechazada por grupos de las comunidades
aledanas, el grupo opositor ha sido influenciado por los impactos de olores y vectores que se
presentan de forma periddica en los alrededores del relleno sanitario y han manifestado pérdida
de valor de sus predios (BES Soluciones de Ingenieria SAS, 2020); ademas de ser influenciados
por las noticias en medios masivos de comunicacion de los rellenos Dofia Juana, Carrasco y

Loma Grande, donde las comunidades se quejan por deficiencias en la operacién de estos sitios.
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A continuacion, se presenta el &rea de influencia socioeconémica del Relleno Sanitario La

Esmeralda, ver llustracion N°2.

llustracion N°2: Area de influencia componente socioecondémico Relleno Sanitario La Esmeralda
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Para la fecha de estudio de impacto ambiental la poblacion de los barrios de Puerta del Sol y
Palonegro era de 4116 y 1533 respectivamente. Cada uno de estos barrios tiene una junta de
accion comunal con un promedio de 3 integrantes, legitimadas ante la Secretaria de Desarrollo
Social de la alcaldia de ciudad de Manizales (BES Soluciones de Ingenieria SAS, 2020).

Debido a las exigencias manifestadas por la comunidad durante la ampliacién del relleno
sanitario de 2017, Corpocaldas aumentd las exigencias al componente social, generando un
mayor nimero de programas. Por lo anterior se dispuso la ampliacién durante el afio 2020, para
la aplicacion de términos de referencia para estudios de impacto ambiental sobre rellenos

sanitarios con la realizacion de un mayor numero de actividades en este componente, con el fin
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de involucrar mas a la comunidad en la toma de decisiones y evidenciar sus observaciones

durante la operacion el relleno sanitario (BES Soluciones de Ingenieria SAS, 2020).

Segun lo anterior, cada vez es mas dificil lograr la ampliacién de un sitio de disposicién final
de residuos solidos, no necesariamente por el manejo de los impactos ambientales sino por la

aceptacion de la comunidad que vive en sus alrededores, esto se denomina impacto social.

1.1. PREGUNTA PROBLEMATICA

Después de afio y medio de implementacién de los programas sociales por parte del
operador, se ha observado un desconocimiento de las comunidades sobre las actividades que se
realizan al interior del relleno sanitario, debido a su baja difusién, cobertura y efecto sobre los
receptores. Dado lo anterior, este estudio pretende responder la pregunta ;Coémo influye el
programa de comunicacion externa de EMAS, en la aceptacién del Relleno Sanitario La

Esmeralda en las comunidades de Puerta del Sol y Palonegro de la ciudad de Manizales?

22



2. JUSTIFICACION

En la actualidad en el Relleno Sanitario la Esmeralda, ubicado en el kildmetro 2 Via Neira
de la ciudad de Manizales, disponen 22 municipios de Caldas, Risaralda, Tolima y
eventualmente de Antioquia. Con ello se genera un promedio de 566 toneladas de residuos dia,
siendo Manizales la que méas aporta con 389 toneladas (68.72%). Su vida util se estima en 21.3
afios a partir de diciembre de 2020 (Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios ,
2021), gracias a la ampliacion de la licencia ambiental otorgada por Corpocaldas en el afio 2020.
Su area de aproximada es de 112 hectareas de las cuales 11.5 se dedican exclusivamente a la
disposicion de residuos (Corporacion Autonoma Regional de Caldas , 2020), constituyéndose
como uno de los rellenos regionales mas importantes del pais (Superintendencia de Servicios

Publicos Domiciliarios , 2021).

Antes del afio 1991 los residuos sélidos de la ciudad eran arrojados a la Quebrada Olivares,
generando contaminacion de la fuente hidrica y proliferacion de vectores en los barrios Galan y
La Holanda. Desde su inicio, la operacion del Relleno Sanitario la Esmeralda ha visto la
expansion demogréafica de la ciudad y principalmente de los barrios aledafios de Puerta del Sol
y Palonegro (6000 y 1500 habitantes respectivamente), este fenémeno se ha visto motivado por
soluciones habitacionales de buena calidad a precios mddicos, sin embargo las constructoras
no han informado oportunamente a los compradores sobre los factores que influyen en el entorno

al vivir a menos de 500 metros lineales del sitio de disposicion final.

En los Gltimos afios ha aumentado el rechazo generalizado de las comunidades hacia la
operacion y futuras ampliaciones del sitio de disposicién final de los Manizalefios, debido a la
informacién suministrada por los medios de comunicacion nacional sobre los impactos
ambientales negativos y perjuicios a la salud humana que generan los rellenos sanitarios en otras
zonas del pais por deficiencias en la operacidn, a esto se suma la hermeticidad en la informacion
suministrada por los operadores del relleno a las comunidades aledafias sobre las actividades

que en ellos se realizan (Arias Rey & Buitrago Rey, 2012).

Un componente importante del rechazo a este tipo de tecnologias por parte de la comunidad
se debe a la falta de confianza en el operador que no da respuestas satisfactorias o eficaces a las
peticiones, quejas o reclamos que realizan sobre la operacion del relleno, asi como las

presentadas a las Corporaciones Auténomas Regionales CARS, por lo tanto, se recurre a
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bloqueos 0 métodos legales como son las acciones populares para que su derecho a un ambiente
sano sea escuchado, como ocurrid en el afio 2020 con la accion popular interpuesta a EMAS y
a Corpocaldas por los olores y vectores que se presentan en Puerta del Sol y Palonegro
periddicamente sin respuesta eficaz (Accion popular contra EMAS por olores y vectores del

relleno sanitario La Esmeralda, 2020).

Adicional a esto, la influencia de los grupos sociales conocidos en el mundo como Nymbis
Not In My Back Yard (no en mi patio trasero) (Lea , 2016), producen continuamente ruido
mediante mensajes relacionados con el alto costo y baja calidad de los componentes del servicio
de aseo (recoleccion, barrido, poda y limpieza de &reas publicas) y, a su vez, hacen énfasis en
los problemas ambientales y sociales que han tenido los rellenos sanitarios del pais. Parte de los
objetivos comunicacionales de los Nimbys es lograr un manejo de residuos solidos diferente a
la disposicién final, mediante el compostaje y la economia circular, usando para esto medios
tradicionales y digitales. Esto no se puede considerar negativo pero genera incomodidades en
los prestadores del servicio de aseo y ocasiona un distanciamiento en la comunicacion Nimby —
operador. Por el contrario se deben comprender y abordar las inquietudes de las partes para

reducir la oposicién de estas (Departament of State United States of Ameérica , 2020).

Los programas de comunicacion de las empresas de servicios publicos se centran mas en el
cliente interno que el externo (EMAS , 2020) dejando esta actividad en la mayoria de los casos
a la oficina de atencion al cliente donde se da una respuesta personalizada mas no masiva ante
las inquietudes de las comunidades. Por otra parte, las empresas de aseo bajo el marco normativo
del Decreto 1077 de 2015 del Ministerio de Vivienda Ciudad y Territorio deben contar con un
area de gestion social que tiene como fin concientizar a los usuarios para el buen manejo de los
residuos y promover las actividades de aprovechamiento. Sin embargo, sus actividades no son
caracter masivo y se quedan cortas en cobertura y prontitud; muchas veces la informacion a
divulgar parte de la gestion social hacia el area de comunicacion y no viceversa (EMAS , 2020)
lo cual evidencia problemas de comunicacion organizacionales al no tener claros los objetivos
de comunicacion externa que pretende la compafiia para mitigar los efectos de los Nimbys

durante la construccién y operacion de rellenos sanitarios.

Este estudio pretende investigar las falencias y oportunidades en la comunicacion externa

de un operador de un sitio de disposicion final y su influencia en la aceptacion de su relleno
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sanitario por parte de las comunidades aledafias para su futura ampliacion, considerando como
punto de partida los objetivos organizacionales que permiten una visualizacion del relleno
sanitario, para sus grupos de interés desde la cultura organizacional o el posicionamiento de

marca.

Este trabajo aborda la teoria matemaética de la comunicacion y la teoria de la comunicacion
organizacional, haciendo énfasis en la comunicacion externa corporativa de una empresa de
aseo, para aportar en la meta del objetivo de Desarrollo Sostenible 11.6 sobre el manejo de
residuos sélidos domiciliarios en ciudades sostenibles, garantizando la disponibilidad de sitios
para la correcta disposicion de estos a mediano y largo plazo (Departamento de Planeacion
Nacional , 2018).

Por otro lado el presente estudio muestra un enfoque de socializacion sobre los sitios de
disposicion final, pasando de un trabajo social a un trabajo comunicativo que permita cambiar
percepciones y mitigar los errores que actualmente se cometen en la divulgacion de las
actividades que se realizan durante la fase constructiva y operativa de este tipo de tecnologias,
entre los que se resaltan la falta de cobertura, continuidad, asimilacién y efecto de los mensajes
sobre la percepcion del problema de los residuos en las comunidades de Puerta del Sol y

Palonegro.

Ahora bien, es importante explicar el efecto de los mensajes emitidos por el programa de
comunicacion externa de EMAS en lo relacionado con el relleno sanitario a las comunidades de
Puerta del Sol y Palonegro, analizando desde los grupos focales la credibilidad, asimilacién,
oportunidad, continuidad y transparencia de los mensajes; ademas, examinar los canales, medios

y herramientas de comunicacion méas adecuados para estas poblaciones.
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3. OBJETIVOS

3.1.GENERAL

e Analizar el programa de comunicacion externa de la Empresa Metropolitana de Aseo
EMAS para la aceptacion del relleno sanitario La Esmeralda en las comunidades de

Puerta de Sol y Palonegro en la ciudad de Manizales.

3.2.ESPECIFICOS

e Describir la comunicacion externa implementada por el operador del relleno sanitario
La Esmeralda.

e Comprender los factores que inciden en la aceptacion del relleno sanitario por parte de
las comunidades aledafias.

e Explicar la eficacia del programa de comunicacion externa de EMAS a partir de la
aceptacion del Relleno Sanitario la Esmeralda en las comunidades aledafias.

4. HIPOTESIS
4.1.0BJETIVO ESPECIFICO 1

Describir la comunicacion externa implementada por el operador del relleno sanitario

La Esmeralda.

4.1.1. Hipotesis falseada

La comunicacion de EMAS posee un lenguaje asimilable por la comunidad, de cobertura y
constante. Existe una interaccion eficaz entre el emisor y el receptor de los mensajes al usar
medios, canales y herramientas acordes con la comunidad. Esto se manifiesta en bajas
peticiones, quejas y reclamos relacionadas con el relleno sanitario en los canales oficialmente
establecidos y que se reportan a la Superintendencia de Servicios Publicos que es el ente de

control.

4.1.2. Hipotesis verificada
La comunicacion externa de EMAS se da desde cuatro areas de la empresa que no poseen un
mensaje unificado, en varias ocasiones de caracter técnico que dificulta su asimilacién, con poca

cobertura al usar canales, medios y herramientas de poco impacto en la comunidad.
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4.2. OBJETIVO ESPECIFICO 2
Comprender los factores que inciden en la aceptacion del relleno sanitario por parte de

las comunidades aledafas.

4.2.1. Hipotesis falseada
Los grupos focales indican que la comunicacion es asertiva, oportuna y de cobertura, poseen

una imagen del operador de transparencia y credibilidad.

4.2.2. Hipotesis verificada
Las percepciones de cada grupo focal frente al relleno sanitario son diferentes pero todas
manifiestan dificultades para acceder a informacion asimilable y oportuna que genera el

operador y reportan que la comunicacion no es permanente.

4.3.0BJETIVO ESPECIFICO 3
Explicar la eficacia del programa de comunicacion externa de EMAS a partir de la aceptacion

del Relleno Sanitario la Esmeralda en las comunidades aledafias.

4.3.1. Hipotesis falseada
El relleno sanitario La Esmeralda es aceptado por las comunidades aledafias debido a al
posicionamiento de imagen y a la cultura corporativa de EMAS divulgado desde el programa

de comunicacién externa.

4.3.2. Hipbtesis verificada

Las comunidades aledafias rechazan el relleno sanitario La Esmeralda debido a la falta de
mensajes claros, oportunos y con respuestas satisfactorias sobre las actividades que alli se
realizan a través del programa de comunicacion externo de EMAS.
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5. MARCO TEORICO
El marco tedrico de este trabajo se encuentra soportado sobre dos categorias de anélisis

principales que son: desarrollo sostenible, y residuos y comunicaciones.

5.1.DESARROLLO SOSTENIBLE — RESIDUOS

5.1.1. Desarrollo sostenible

Desde los afios 60 se empieza a generar una preocupacion por el colapso ambiental debido
al crecimiento econémico y poblacional, demostrando que los ritmos de explotacion y uso de
los recursos naturales comprometian los niveles de calidad de vida para las generaciones

presentes y venideras (Hernandez del Aguila, 1995).

En 1972 se realiz6 la conferencia de Estocolmo por parte de las Naciones Unidas con el fin
de explorar nuevas concepciones y actitudes para el cuidado y la proteccion del medio ambiente.
Debido a lo anterior, en el afio 1974 el gobierno colombiano establecio el decreto 2811 de la
Presidencia de la Republica “Por el cual se dicta el Codigo Nacional de Recursos Naturales
Renovables y de Proteccion al Medio Ambiente”, con este nace la legislacion ambiental en

Colombia.

En el afio 1987 la primera ministra de Noruega Gro Harlem Brundtland presenta el informe
ante las Naciones Unidas denominado “Nuestro Futuro Comun” que posteriormente se
conoceria como el informe Brundtland, donde se definid por primera vez el término desarrollo
sostenible, utilizando las dimensiones social, ambiental y econémica (Asamblea General de las
Naciones Unidas , 1987).

En la actualidad el concepto de desarrollo sostenible se define como un proceso evolutivo
sustentado en el equilibrio ecoldgico y el soporte vital de la region a través del crecimiento
econdmico y la transformacion de los métodos de produccién y patrones de consumo, con
respecto a la integridad étnica y cultural local, regional y nacional, asi como en el
fortalecimiento de la participacion democrética de la sociedad civil, en convivencia pacifica y
en armonia con la naturaleza sin comprometer la calidad de vida de las generaciones futuras

(Comision Centroamericana de Ambiente y Desarrollo (CCAD), 1993).

Posteriormente en 1991 y mediante la constitucion de este mismo afio, se establecio, para

Colombia, en el articulo 79, que “Todas las personas tienen derecho a gozar de un ambiente
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sano y la ley garantizard la participacion de la comunidad en las decisiones que puedan
afectarlo” (La Asamblea Nacional Constituyente, 1991), con lo cual, el pais se acerca un poco
mas a las definiciones y metas de desarrollo sostenible. Para el 1992 se organiz6 la Cumbre de
la Tierra en Rio de Janeiro Brasil, donde se establecieron y ratificaron acuerdos como (Naciones
Unidas , 1992):

e Principios para el desarrollo sostenible
e Conservacion de bosques
e Cambio climético

e Preservacion de la biodiversidad

Con los principios establecidos en esta cumbre se formula la Ley 99 de 1993 de la Republica
de Colombia “Por la cual se crea el Ministerio del Medio Ambiente, se reordena el Sector
Publico encargado de la gestién y conservacion del medio ambiente y los recursos naturales
renovables, se organiza el Sistema Nacional Ambiental -SINA y se dictan otras disposiciones”
(El Congreso de Colombia , 1993).

En el 2002, en Johannesburgo Sudéfrica, se realiza la cumbre mundial sobre desarrollo
sostenible, se reconocen los objetivos primordiales para un desarrollo sostenible (Naciones
Unidas , 2002):

e Erradicacion de la pobreza
e Modificacion de pautas de produccion y consumo

e Proteccién y ordenacion de los recursos naturales

5.1.1.1.0bjetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)

En el afio 2015 se aprueba la agenda 2030 para el desarrollo sostenible por parte de los
miembros de la Organizacion de las Naciones Unidas, donde se presenta la hoja de ruta para (La
Comision Econdmica para América Latina (CEPAL), 2018):

e Laerradicacion de la pobreza extrema
e Reduccién de la desigualdad
e Crecimiento econémico

e Trabajo decente
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e Ciudades sostenibles

e Cambio climatico.

Para ello se definieron 17 ODS, con 169 metas que presentan una vision integral de las
dimensiones econdmica, social y ambiental, las cuales deben ser incorporadas a los sistemas de
planificacion territorial (nacional, departamental y local), a cargo del Departamento Nacional
de Planeacion y de las secretarias de planeacion departamentales y municipales. A su vez es
necesario fortalecer los procesos de medicion mediante los departamentos administrativos de
estadistica de cada pais, en el caso particular de Colombia el Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica -DANE- (Departamento de Planeacion Nacional , 2018). En el 2018,
Colombia formula y publica el CONPES 3918 “Estrategia para la implementacion de los

objetivos de desarrollo sostenible en Colombia”.

El manejo de residuos solidos estd enmarcado en el ODS nimero 11 “Ciudades y
comunidades sostenibles” que tiene como fin lograr que las ciudades y los asentamientos
humanos sean inclusivos, seguros, resilientes y sostenibles. De este objetivo se desglosan 7
objetivos especificos y 3 objetivos especificos transversales, siendo el 11.6 el que se relaciona
con los residuos y cuya meta es “De aqui a 2030 reducir el impacto ambiental negativo per-
capital de las ciudades, prestando especial atencién a la calidad del aire y a la gestiéon de
desechos municipales y de otros tipos” (La Comision Econdmica para América Latina
(CEPAL), 2018). Es por esto, que la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios se
comprometid de aqui al 2025 a contar con el 100 por ciento de la informacidn de los municipios
colombianos sobre tipos de disposicion final, aprovechamiento y toneladas de residuos
dispuestos y aprovechados, con el fin de facilitar la toma de decisiones (Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios , 2021).

5.1.2. Residuos solidos

La definicion de residuos ha sufrido una evolucién con el paso de las décadas. Se considera
residuo a los materiales que no constituyen productos destinados al mercado, y que dejan de
tener utilidad para quien lo ha generado a partir de sus propios objetivos de produccion,
transformacion o consumo, y de los que su duefio desea desprenderse (Comision Estadistica de
las Naciones Unidas , 2014).
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En las Gltimas décadas la poblacion humana ha crecido de forma exponencial al igual que
los residuos que genera, para el afio 2016 se registrd una produccion mundial de 2010 millones
de toneladas de residuos solidos y se prevé que para el 2046 se alcance la cifra de 3400 millones
(BIRF-AIF, 2018). Colombia no es ajeno a este fendmeno y para el afio 2020 se dispusieron
11.600.849 ton/afio lo que significa que el pais genera 0.58% de los residuos sélidos a nivel

mundial (Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios , 2021).

Los residuos pueden generarse durante la extraccion de materias primas, elaboracion de
productos intermedios o finales, durante el consumo de productos finales, y durante cualquier
actividad humana. No incluye los materiales reciclados o reutilizados en el lugar en el que fueron
generados, asi como los materiales de desecho que se descargan en el agua o la atmosfera
(Comision Estadistica de las Naciones Unidas , 2014). De acuerdo con la legislacion

colombiana, los residuos solidos para nuestro pais se clasifican de acuerdo con lo siguiente:

[lustracion N°3: Clasificacion de residuos s6lidos para Colombia.

Residuos Solidos

“
¥ ¥ ¥ ¥ L3

RCD no

Fuente: Elaboracion propia.

Los residuos sélidos domiciliarios (que se producen en las viviendas) se definen como

todo aquel de caracteristicas no peligrosas que, por su naturaleza, composicién, tamafio volumen
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Y peso, es recolectado, manejado, tratado o dispuesto normalmente por la prestadora de servicio
publico de aseo (Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio , 2015). En la

llustracion 4 se presenta las subcategorias de los residuos sélidos domiciliarios.

llustracion 4: Residuos Solidos Domiciliarios

Fuente: Elaboracion propia

Solo se pueden disponer en rellenos sanitarios los residuos sélidos domiciliarios no
susceptibles de aprovechamiento y, en el caso de los municipios, que no cuenten con rutas de
aprovechamientos y Estaciones de Clasificacion de Residuos Aprovechables (ECA) estos
también podran ser dispuestos en rellenos sanitarios (Ministerio de Vivienda, Ciudad y
Territorio , 2015).

5.1.2.1. Relleno sanitario

Dentro de la poblacién se desconoce la diferencia entre un botadero de basura y un relleno
sanitario, el primero es un lugar donde se arrojan los residuos a cielo abierto en forma
indiscriminada y sin recibir ningin tratamiento sanitario; sindbnimo de este es basurero (Centro
Panamericano de Ingenieria Sanitaria y Ciencias del Medio Ambiente , 2004). Mientras que un
relleno sanitario es un lugar técnicamente seleccionado, disefiado y operado para la disposicion
final controlada de residuos solidos, sin causar peligro, dafio o riesgo a la salud publica

minimizando y controlando los impactos ambientales y utilizando principios de ingenieria, para
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la confinacion y aislamiento de los residuos solidos en un &rea minima , con compactacion de
residuos, cobertura diaria de los mismos, control de gases, tratamiento de lixiviados y cobertura
final (Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio , 2015). A continuacion se presenta la

estructura de un relleno sanitario llustracion N°5.

lustracion N°5: Estructura de un Relleno Sanitario

i}
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REGISTRO DE CAPTACION
DE LIXIVIADOS

Fuente: Adaptacion (Gonzalez Hoyos , 2017)

De acuerdo con la normatividad colombiana, las areas destinadas para rellenos sanitarios
deberan estar contenidas dentro de los instrumentos de ordenamiento territorial (Ministerio de
Vivienda, Ciudad y Territorio , 2017) :

e Plan de Ordenamiento Territorial -POT-

e Plan Basico de Ordenamiento Territorial - PBOT-

e Esquema de Ordenamiento Territorial — EOT-

e Plan de Gestion Integral de Residuos Sélidos — PGIRS-

A su vez, para la seleccidn de un sitio de disposicion se deben realizar estudios preliminares
de diversos tipos: topogréaficos, geoldgicos, geomorfologicos, de explotacion del subsuelo,
hidrogeoldgicos, hidroldgicos, de andlisis de estabilidad y analisis del riesgo. Para su disefio se
debe contar con célculos de la celda de disposicion, drenajes de lixiviados, drenajes de
evacuacion de gases, canales de aguas lluvias y tratamiento de lixiviados. Para su construccion
se debe contar con las licencias ambientales y sus respectivos planes de manejo ambiental,
otorgados por Corporaciones Autonomas Regionales (CAR) o la Agencia Nacional de Licencias
Ambientales (ANLA), ademas de realizar monitoreos permanentes del sitio mediante

33



instrumentacién de estabilidad del terreno, calidad de las aguas superficiales y subterraneas,
concentracion de gases, densidad de compactacion, toneladas dispuestas, vida Gtil remanente,
nivel freatico en la masa de residuos, caudal de lixiviados y limites permisibles del vertimiento
de lixiviados y realizar controles para el manejo de olores y vectores. Por Gltimo se deberan
realizar actividades de clausura y posclausura una vez finaliza la vida atil del relleno de acuerdo
con lo establecido en la licencia ambiental (Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio , 2015)
(Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio , 2017).

De acuerdo con lo anterior las exigencias para construir y operar un relleno sanitario son
altas, lo que dificulta la creacion de nuevos sitios de disposicion de residuos sélidos, por ello en
la resolucion 938 de 2019, se establecen las areas potenciales para la construccion de rellenos
sanitarios, dando prioridad en el siguiente orden (Ministerio de Viivenda, Ciudad y Territorio ,
2019):

e Areas impactadas por la actividad de disposicion final (rellenos sanitarios existentes)

e Areas colindantes a las zonas impactadas por las zonas de disposicion final (ampliacion
de rellenos sanitarios existentes)

e Areas con potencial de regionalizacion (rellenos regionales)

e Areas cercanas a centrales municipales

e Existencia de vias en buen estado

e Potencial de vida util mayor a 25 afios.

En Colombia se dispusieron, en el afio 2020, 11.600.849 toneladas de residuos solidos
domiciliarios en sitios de disposicion final autorizados y no autorizados, siendo la tecnologia de
rellenos sanitarios las mas empelada con un total de 174 sitios que recibieron los residuos de
1121 municipios, lo que representa el 90,84% de los municipios dispusieron un total de
11.211.666 toneladas (96,64%). De estos sitios 119 tienen una vida util inferior a 10 afios, esto
representa que el 68, 83% de los rellenos sanitarios en Colombia tienen su vida Gtil vencida o
en riesgo alto y moderado de vencimiento, lo que significa un peligro latente para el manejo de
residuos solidos en Colombia. EI Ministerio de Vivienda hace esfuerzos para la transformacion
de alguno de ellos en rellenos sanitarios regionales donde se puedan aplicar economias escala.
En la actualidad 61 rellenos son considerados como regionales, esto representa el 35.67% de

estos (Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios , 2021).
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Para incentivar la construccion de rellenos sanitarios, desde el Ministerio de Vivienda
mediante el decreto 920 de 2013 se establecieron los incentivos para los municipios que
permitan la construccidn y operacion en sus territorios de sitios de disposicion final, y consiste
en el cobro adicional, via tarifa, del servicio de aseo a los municipios que dispongan sus residuos
solidos en rellenos sanitarios ubicados fuera de su jurisdiccion (Ministro de Vivienda, Ciudad y
Territorio, 2013).

5.1.2.2. Relleno sanitario La Esmeralda

El Relleno Sanitario la Esmeralda se ubica en el Corregimiento el Remanso en el km 2 Via
Manizales — Neira entre los barrios Puerta del Sol y Palonegro de la ciudad de Manizales, en un
poligono aprobado por el Plan de Ordenamiento Territorial de Manizales bajo acuerdo 0958 de
2017. En la llustracion se presenta el poligono aprobado por el POT, las zonas de color azul,
verde y morado corresponden a zonas de amortiguamiento y compensacion ambiental y el fucsia

a la zona de disposicion actual (Alcaldia de Manizales , 2017).

llustracion N° 6: Area destinada por el POT de Manizales para la disposicion de residuos.

PREDIOS ZONA AMPLIACION RELLENO SANITARIO LA ESMERALDA
orTIT

10010023

10019005
LEVENDA

Procios Asea Ampiacion
Picha Shape_Ame

Fuente: (Alcaldia de Manizales , 2017)
Este relleno inicia su operacion en el afio 1991 y cuenta con 112.85 hectareas de las cuales

solo 11.5 se destinan a la disposicién de residuos solidos ordinarios, durante su vida util ha

experimentado tres ampliaciones, la primera en el afio 1999, aprobada bajo la Resolucion 4426
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de 1999 dada por Corpocaldas. La segunda en el afio 2017 mediante la Resolucion 2669 de
2017, y la dltima en el afio 2020 bajo resolucién 1348 de 2020, también otorgadas por
Corpocaldas, que aprueba la licencia ambiental para la construccion y operacion del Relleno
Sanitario La Esmeralda bajo el cumplimiento del Plan de Manejo Ambiental Aprobado y para

un periodo de 10 afios a partir del 2024 (Corporacién Autonoma Regional de Caldas , 2020).

Este relleno es considerado de tipo regional y en él disponen 22 municipios de los
departamentos de Caldas, Tolima y esporadicamente Antioquia y Risaralda, con un promedio
de 566 toneladas dia y una vida util a diciembre de 2020 de 21,3 afios (Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios , 2021). En la llustracién N°6 se presenta el Relleno Sanitario

La Esmeralda.

llustracion N°6: Relleno Sanitario La Esmeralda

Fuente: (BES Soluciones de Ingenieria SAS, 2019)

Para el afio 2018 el Relleno Sanitario la Esmeralda produjo 111.091,35 m3 de lixiviados, lo
gue representa una produccion promedio de 3,5 litros por segundo y una produccion de metano
de 876773 metros cubicos de los cuales el 30% son aprovechados, representando 16,855
toneladas de CO> equivalente afio (Alcaldia de Manizales , 2020).
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5.2.COMUNICACION

En un principio las comunicaciones eran trasmitidas por medios presenciales (voz, cara y
cuerpo) o representativos (libros, pinturas, fotografias, esculturas, arquitecturay escritura). Pero
con la invencion del telégrafo por parte de Samuel Morse en 1932, la comunicacion cambia y
se empieza hablar de medios mecénicos (telégrafo, teléfono, radio, television e internet) que
usan canales para trasmitir una sefial mediante ondas de luz, sonoras, radiales o cable telefonico,
(Fiske, 1985). Esto reconfigura la concepcién de la comunicacion donde solo se reconocian dos
elementos: emisor y receptor. Al introducirse los medios antes mencionados, Harold Lasswell
uno de los padres de la comunicacion, en 1929, establece el modelo de los elementos de la
comunicacion: emisor, mensaje, canal o medio, receptor y efecto, pasando de 2 a 5 elementos y
estableciendo como objetivo de la comunicacion los efectos que un mensaje genera en el
receptor de forma positiva 0 negativa; de este surgen dos corrientes, una la teoria de Frankfurt
que critica la manipulacién de las masas a traves de los medios de comunicacion, y la teoria de
masas de la comunicacién que explica cdmo un medio puede influir en la toma dediciones del

receptor.

5.2.1. Teoria de masas

Esta teoria surge en Estados Unidos en 1940 e introduce los efectos de las intervenciones
sociales y grupales estudiadas por cuatro sociélogos y psicélogos norteamericanos como Carld
Horland (modelos de influencia de los medios de comunicacion en las opiniones y actitudes de
los individuos), Kurt Lewin ( fundador de las corrientes de grupos), Paul Felix Lazarfeld (teoria
de los medios de comunicacion con los individuos), y Bernard Berelson (la comunicacion
politica e integracion de los modelos socioldgicos en la comunicacion). A partir de los afios 60
se empieza a consolidar la teoria de las comunicaciones de masas, donde se genera un proceso
comunicativo intencionado que usa medios de comunicacién masivos tradicionales (como la
prensa, la radio, la television) y medios digitales como internet (Pineda de Alcazar , 2001). Este
tipo de medios se usa en un tiempo y espacio determinado causando un impacto en todos los

receptores del mensaje; existen 6 teorias para la comunicacién de masas:

e Teoria de la aguja hipodérmica: los medios “inyectan una informacién con
contenido que se da por cierto y veridico, el receptor asume como verdad

absoluta el mensaje”.
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Teoria de las diferencias individuales: donde los medios envian mensajes y
son recibidos e interpretados selectivamente, cada receptor lo interpreta a su
manera.

Teoria de las categorias sociales: los mensajes que emiten los medios son
selectivos, segun la estructura social a la que pertenecen, los receptores de
diferentes posiciones sociales acttan distinto (Nimbys — pro y neutros)

Teoria de las relaciones sociales: las influencias sociales (grupos
representativos) son un factor critico para determinar el efecto sobre el receptor
y la relacion con los medios de comunicacion.

Teoria del aprendizaje social: se plantea la exposicion a modelos de conducta
presentados en los medios es decir, la imitacion de los mismo en la vida real
(influenciadores de redes sociales).

Teoria de la significacion: estudia la manera en la que los medios influyen
indirectamente en el modo en que las personas realizan una conceptualizacion
sobre la realidad, los medios no tienen la capacidad de decir qué pensamos sino

sobre qué cosa pensamos.

Estas teorias son el resultado de las respuestas a las teorias que planteaban efectos uniformes

por lo cual eran necesarios nuevos marcos tedricos para entender otros elementos que tenian

efectos en el receptor (Espinoza & Ginger , 2016). Paralelamente a la teoria de masas surge la

teoria matematica de la comunicacién, por la necesidad de mejorar los canales mecanicos

utilizados en la comunicacién a distancia y que son empleados para trasmitir mensajes a las

5.2.2. Teoria matematica de la comunicacion

En 1949 Warren Weaver y Claude Shannon describen la comunicacion como la trasmision

de mensajes y enfrentan el problema de como enviar la méxima cantidad de informacion por un

determinado canal y como se mide la capacidad de este, ademas, de los tres problemas de

trasmision de mensajes (Fiske, 1985) :

Técnicos: con qué exactitud (cercania al mensaje deseado) se codifica y se

descodifica un mensaje para ser trasmitido.
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e Semanticos: con queé precision (cercania al receptor deseado) llega el mensaje
deseado al receptor.
e Efectividad: como afecta el mensaje positiva o negativamente la conducta del

receptor.

Esta teoria es un proceso lineal sencillo que cuenta con nuevos elementos como son
(Tenemaya & Lopez , 2021):

e Trasmisor: componente técnico que codifica y descodifica el mensaje para ser
trasmitido por medio de un canal.

e Ruido o fuente de interferencia: son distracciones que afectan la informacion
en su recorrido y que pueden generar problemas técnicos, seméanticos o de
efectividad en los mensajes, la emision de ruido puede ser de origen
antropogénico 0 mecanico y puede ingresar en el proceso de comunicacion en el

canal cuando es el segundo o en el medio cuando es el primero.
Lo anterior se resume en el diagrama de flujo de informacién, Ilustracion 7.

[lustracién 7: Modelo de la comunicacion de Lasswell y Shannon-Weave

Sefial emitida Sefial recibida
Sefial COIQ st‘“ con o sin ruido
_ emitida uido mecanico y
. . Descodificacié — Receptor I
- - mecanico
A A
Fuente de emision Transmisor Destino
Mecnica (- Antropqgemca

(10-)

Fuente: Adaptacién propia a partir de (Tenemaya & Lopez , 2021) y (Espinoza & Ginger , 2016)

Con base en lo anterior, y pretendiendo mejorar la competitividad de las organizaciones en
los mercados contemporaneos, surge la comunicacién organizacional que tiene como objetivo
principal alcanzar las metas propuestas por las empresas usando mensajes, codigos,
instrumentos, canales y medios que permitan aumentar la productividad, eficacia y eficiencia
corporativa (Aabadia Sanchez , Esther , & Eliana, 2018).
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5.2.3. Comunicacion organizacional

Charles Redding, considerado el padre de la comunicacién organizacional, en 1937 postula
la relacion entre el discurso y las relaciones humanas, punto de partida de esta nueva teoria;
posteriormente, unid este postulado con la teoria de Shannon y Weaver en 1972, dando origen
a la comunicacion organizacional, donde analiza la estructura corporativa y el flujo de

informacion (Rodriguez Rowe, 2008).

Segun  (Andrade, 2005) y (Dupuy, Devers, & Raynaud, 1988) la comunicacion
organizacional es la totalidad de mensajes que se intercambian entre los miembros de una
organizacion (comunicacion interna), y de esta con su entorno (comunicacion externa), teniendo
en cuenta los procesos, mensajes, y medios involucrados en la trasmision de informacion; y se

centra en los elementos de comunicacion de efecto y destino para lograr:

e Posicionamiento de marca: lugar que ocupa la empresa 0 marca en la mente de
las personas, donde se resaltan sus atributos, caracteristicas y percepciones desde
la mirada del grupo de interés (Ries & Trout, 1981).

e Identidad corporativa: es la personalidad que crea la empresa a voluntad y
teniendo en cuenta su mision, su vision, y qué proyecta a sus publicos con el fin
de alcanzar sus objetivos (Miro Agullo, 2018)

e Imagen corporativa: es la compresion de los procesos de comunicaciéon que
aseguran coherencia, consistencia, permanencia de reputacion y confianza de
una empresa que se extiende a los productos o servicios que presta y a los
procesos de relacion con sus grupos de interés (Miro Agullo, 2018).

e Cultura corporativa: conjunto de creencias, valores y conductas que son
compartidas, con las que se rigen los miembros de una empresa y se trasmiten
desde sus comportamientos; son los rasgos que caracterizan a la empresa y que
determina la forma de pensar y actuar tanto a nivel individual como grupal (Miro
Agullo, 2018).

La comunicacién corporativa tiene como Unico objetivo maximizar las ganancias de la
organizacion, por ello es una intermediaria entre la realidad y la imagen corporativa que hacen

parte de la estrategia comercial de una empresa (Jennings & Churchill, 1991).
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La comunicacion organizacional tiene dos componentes principales, la comunicacion interna
enfocada a los empleados de la organizacion y la comunicacion externa dirigida a los grupos
externos de interés (Palacios Chavarro , 2015). En la llustracion N° 8 se presenta un diagrama
de la comunicacion organizacional hipotético, basado en la literatura de comunicacion

organizacional, programa de comunicacion, gestion social y servicio al cliente de EMAS.

llustracion N° 8: Diagrama de la comunicacion organizacional hipotético de EMAS

Comunicacion
Organizacional

Comunicacion Interna

Plan de comunicacion
interna

Programa de Programa de

atencion al comunicacion interno
colaborador del personal directivo

Fuente: Adaptacién de (EMAS , 2020), (Apolo , Baez , Pauke, & Pasquel, 2017) (Empresa Metroplitana
de Aseo , 2022) (Empresa Metropolitana de Aseo , 2017).

5.2.3.1.Comunicacion interna

Es el establecimiento de un plan de comunicacion que trasmita la politica, objetivos y
acciones de la empresa, pero a la vez, visibilice a los miembros de la organizacion desde el
punto de vista laboral, generando un efecto positivo en el receptor, para lograr los siguientes
efectos (Caldevilla, 2009):

e Implicacién del personal: valorar al empleado reconociendo su lugar en la
organizacion e integrandolo al trabajo en grupo.

e Armonia de acciones: consiste en tener un mensaje comun y descodificado (de
facil trasmisién y entendimiento) para los miembros de la organizacion.

e Cambio de actitudes: influenciar positivamente en las acciones cotidianas de

los empleados.
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e Mejorar la productividad: mejorar la eficiencia de los procesos

organizacionales evitando retrocesos.

Esta comunicacion debe partir de un plan de comunicacion enfocado en los empleados,
donde se establecen objetivos, metas y actividades, ademas, del modelo de comunicacion de la
informacion donde se establecen los mensajes, canales y medios por el cual se envia la
informacion al receptor interno de forma eficiente en tiempo (oportuno), recursos (humanos y
econdémicos), y que generen un efecto positivo (aceptacion del mensaje) considerando que todo
plan de comunicacion debe contar con su respectivo programa de comunicacion donde se

establezca el tipo de modelo de comunicacion que puede ser:

e Flujo vertical (jerarquico): de arriba hacia abajo donde la fuente de emision es
la gerencia y el receptor final es el operario.

e Flujo horizontal: donde la informacion se trasmite entre personas de un mismo
nivel jerargico.

e Flujo circular y transversal o diagonal: la informacion proviene de cualquier
miembro de la organizacién y puede ser recepcionada por cualquier nivel

jerarquico.
A continuacion se presentan los modelos de comunicacion organizacional
llustracion N° 9

llustracion N° 9: Modelos clasicos de comunicacion organizacional

A BCDE

CIRCULD RUEDA GADENA TOTAL ESTRELLA

Fuente: (Fernandez Beltran, 2007)
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Las dificultades en la comunicacién interna se dan principalmente:

e Mensaje: a veces la informacion no pasa por procesos de descodificacion y
codificacion de codigos que permita tener una sefial clara que genere un efecto
en el receptor.

e Tiempos: en algunas ocasiones los tiempos entre la fuente de emision y el destino
son largos, quitando competitividad a las empresas.

e Grupo social interno: personas dentro de la organizacién con actitudes

negativas que distorsionan los mensajes voluntaria o involuntariamente.

De acuerdo con lo anterior la comunicacion interna debe presentarse de manera fluida
evitando la generacidn de ruidos y mejorando el efecto de los mensajes sobre los trabajadores
(Miro Agullo, 2018).

Para tener una buena comunicacion externa se debe contar con una eficaz comunicacion

interna, debido a que los ruidos de los empleados pueden afectar la cultura corporativa.

5.2.3.2. Comunicacion externa

El objetivo fundamental de la comunicacion externa es informar de manera exacta, precisay
efectiva las acciones que realiza la empresa, ademas de proyectar una buena imagen corporativa
y dar a conocer los productos y servicios al publico externo (Portillo Rios , 2012), usando medios
de comunicacion masivos en linea ( internet) o tradicionales (prensa, television, radio y
perifoneo), permitiendo una diferenciacion con respecto a la competencia y un aumento en su

reputacion (Agueda, Garcia , & Narros, 2008).

Los mensajes en la comunicacion externa deben generar un efecto positivo en la sociedad y
un posicionamiento de marca (Sanchez , Sanchez , & Palomino , 2006). Esta engloba todas las
relaciones de la empresa con el exterior y se modifica de acuerdo con la informacién que
retroalimenta el receptor (grupo de interés) con el fin de ser un referente social que genere
confianza, potencializado por las preocupaciones ambientales y sociales para reflejar una cultura

corporativa que induzca a ponerse del lado del bienestar comun (Martin Martin , 2003).

Una correcta comunicacion externa debe contar con una estrategia de comunicacion dirigida
hacia los grupos de interés que se debe ver reflejada en el plan de comunicacion externo y en el

programa de comunicacion externo.
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5.2.3.3. Estrategia de comunicacion externa

Busca agrupar los recursos de comunicacion externa de la compafiia en funcion de los
objetivos establecidos por ella, que pueden ser reales, potenciales, tangibles o intangibles. Debe
estar en sinergia con las politicas de la empresa para apoyar el proyecto empresarial y ser clara
en los objetivos a alcanzar, los mensajes a trasmitir, los medios a utilizar y el publico al cual va
dirigido propiciando la satisfaccion de los grupos de interés por medio de la gestion de la
identidad, imagen y reputacion empresarial que permita la identificacion en valores y
caracteristicas que posibilitan la diferenciacion de la organizacion. Todo ello, para alcanzar una
ventaja competitiva con el fin de lograr los objetivos planteados desde el contorno empresarial
(como se muestra la empresa) y dintorno empresarial (todo lo que es y puede ser la empresa)
diferenciando las dos formas en las cuales se comunica a los grupos de interés: puramente
comercial (publicidad) y externa ( relaciones publicas) (Apolo , Baez , Pauke, & Pasquel, 2017)
y (Miro Agullo, 2018).

La estrategia de comunicacion externa debe permitir la combinacion de métodos, técnicas y
herramientas con el fin de lograr un cambio concreto u objetivo utilizando los recursos
disponibles en un tiempo determinado para los grupos de interés. En consecuencia, la estrategia
presenta los siguientes pasos (Mefalopulos & Kamlongera, 2008):

I.  Secuencia base para el disefio de una estrategia de comunicacion (modos de
disefio de los mensajes y los temas de discusion).

Il.  Revisar el marco de referencia del proyecto (informacion secundaria,
principios y objetivos del proyecto en implementacion, los problemas
principales a ser tratados).

I1l.  Realizar el Diagnostico Participativo de Comunicacién (mecanismo de
participacién ciudadana) y el estudio de linea de base en el campo.

IV.  Analizar los resultados del Diagndstico Participativo de Comunicacion y el
estudio de linea de base e identificar los problemas centrales.

V. Identificar y esquematizar los perfiles de los grupos interactivos prioritarios.

VI.  Definir los objetivos y las soluciones de comunicacion de forma especifica,

medible, alcanzable, realistica y en un tiempo determinado (Como hacer).
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VII.

VIII.

XI.
XIl.
XII.

XIV.

XV.

XVI.
XVII.
XVIIL.
XIX.
XX.
XXI.

Establecer los contenidos aproximados de los temas relacionados con los
problemas centrales y los objetivos (especificos, medibles, alcanzables,
realistas y en un tiempo determinado).

Seleccionar el modo de disefio (para los fines de este manual el disefio de los
mensajes y los temas de discusion).

Definir los enfoques y métodos de comunicacion.

Identificar en forma preliminar los resultados, las actividades y los insumos
requeridos.

Desarrollar el disefio creativo de los temas y mensajes de discusion.
Seleccionar los medios y finalizar el disefio de mensajes.

Revisar y definir todos los enfoques de comunicacion requeridos para lograr
los resultados (el disefio didactico, el disefio de los temas y mensajes de
discusion, el disefio de las actividades para la movilizacion de grupos).
Revisar y finalizar las actividades necesarias para alcanzar los resultados que
se han contemplado.

Revisar y finalizar los insumos que se requieren para llevar a cabo las
actividades planificadas.

Ajustar y revisar el plan de trabajo para la fase de implementacion.
Desarrollar los materiales de comunicacion.

Llevar a cabo la validacién y la revision subsiguiente de los materiales.
Supervisar la produccion masiva.

Capacitacion de capacitadores sobre los temas pertinentes y los materiales.
Supervisar la implementacion de las actividades, y supervisar el seguimiento

y la evaluacion.

La estrategia de comunicacién externa es la manera por la cual se lleva a cabo el plan de

comunicacion externo por lo tanto, una vez definida la estrategia esta debe verse plasmada en

un plan de comunicacion de la organizacion.
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5.2.3.4. Plan de comunicacién externa

Un plan de comunicacién externo es el documento que recoge las politicas, estrategias,

recursos, objetivos y acciones de comunicacion externa que pretende realizar la organizacion,

el cual consta de 7 fases (Plataforma de voluntariado de Espafa , 2013):

Fase 1 (andlisis): analizar la identidad corporativa y su situacion
comunicativa.

Fase 2 (objetivos): los objetivos deben estar relacionados con el
posicionamiento de marca, la cultura corporativa, identidad e imagen. Deben
ser precisos para poder cuantificar los controles y las medidas con los cuales
se alcanzan las metas. Un ejemplo de esto es saber la posicion de EMAS S.A.
E.S.P como referente ambiental de la ciudad en sus grupos de interés.

Fase 3 (publico): determinar los grupos de interés receptores de los mensajes
y sus preferencias de canales y medios de informacién.

Fase 4 (mensaje): una vez definidos los objetivos y a quien va dirigida se
procede a decidir cudl es la idea que se quiere trasmitir, deben existir
mensajes generales y mensajes especificos considerando cada grupo de
interés y los contenidos de la comunicacion, se identifican 10 estilos de
comunicacion que son: comunicacion vertical, horizontal, improvisada,
organizada, institucional, informal, diversa, no diversa, competitiva y
cooperativa.

Fase 5 (presupuesto): se debe tener en cuenta cémo se financia cada
actividad concreta y con qué recursos humanos se cuenta para cada una de
estas, ademas del tiempo presupuestado.

Fase 6 (plan de medios): hace referencia a los canales que se utilizan para la
comunicacion, por ello es importante conocer los habitos (horarios de
consumos de medios y tipo de medio) de los grupos de interés, con el fin de
elegir las alternativas mas eficientes y eficaces que perduren en el tiempo
pueden ser: medios impresos, audiovisuales o digitales.

Fase 7 (ejecucion y evaluacion): se debe evaluar el impacto del plan de
comunicacion de forma periddica para saber si se han cumplido o no las

metas, mediante indicadores o tras formas estadisticas.
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Un plan de comunicacion externa puede contener uno 0 mas programas de comunicacion,
esto depende del enfoque de la compafiia y si requiere desglosar sus grupos de interés para tener

una comunicacion mas asertiva sobre un objetivo determinado (Naciones Unidas , 1984).

Los planes de comunicacién se pueden visualizar mediante modelos de comunicacion. A
continuacidn, se presenta el Modelo de Comunicacion de los Lineamientos y Estrategias para la
Educacién Rural en Colombia — LEER- llustracion N° 10.

llustracion N° 10: Diagrama del Plan de Comunicacién del proyecto LEER en Colombia
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Fuente: (Universidad de Caldas , 2021)

5.2.3.5. Programa de comunicacién externa
Un programa de comunicacion externo es el conjunto organizado, coherente e integrado de
actividades del proceso de comunicacion con los grupos de interés; establece los tiempos para

alcanzar los objetivos del plan de comunicacién externo y el presupuesto necesario para cada
una de las actividades a realizar (Naciones Unidas , 1984).

En los programas se definen los tipos de mensaje a comunicar por parte de la empresa a sus
grupos de interés (Universidad de Caldas, 2021),que pueden ser:
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e Mensajes racionales: habla de las bondades de la empresa, sus avances y
actividades realizadas, integrando cifras.

e Mensajes emocionales: hace referencia a los mensajes con aspectos subjetivos
que cada persona valora y busca encontrar empatia con la empresa. Es
precisamente estos mensajes sobre los que se construye la marca corporativa con
la que se conectara el pablico objetivo. Estos mensajes contienen cercania,
modernidad, innovaciéon, progreso y bienestar.

e Mensajes de posicionamiento: estos mensajes deben comunicar la importancia
de los productos o servicios de una empresa con el fin de lograr su apropiacion,
a la vez deben de generar respaldo y apoyo de las entidades publicas,
instituciones y publico en general. En los mensajes de posicionamiento se deben
de explicar qué es, que ofrecen, por qué se origina y para qué sirve las actividades
de la empresa.

e Mensajes Claim: son mensajes cortos que aparece en material publicitario y se
desarrollan por medio del disefio gréafico de piezas creativas, donde se resaltan

los logos 0 marcas de la empresa y alguna de sus actividades relevantes.

Todas las actividades del programa de comunicacion externa deben contar con un
cronograma que permita medir los tiempos en los que se realiza cada actividad de comunicacién
desde su elaboracion hasta su evaluacion por medio de indicadores. Por altimo, el programa
debe contar con un presupuesto por actividad donde se indiquen los recursos e insumos
requeridos para la trasmisién de los mensajes, con el fin de garantizar la eficacia en el uso de
los recursos de acuerdo con los objetivos planteados (Universidad de Caldas, 2021). A
continuacion, se presenta la transicion entre Plan de Comunicacion, Programa de Comunicacion

y Actividades de Comunicacion Ilustracion N° 11.
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llustracion N° 11: Relacion entre Plan — Programa y Actividades de Comunicacion.

Actividad 1.1. Dar respuesta a la comunidad en general sobre las
actividades de la empresa

1. Programa de
comunicacion

: Actividad 1.2. Generar recordacion de marca
de medios

Actividad 1.3. Llegar a las personas que no usan redes sociales

tradicionales

2. Programa Actividad 2.1. Usar las redes sociales para mejorar el
Plan de de posicionamiento de imagen
comunicacio comunicacién
externa de medios Actividad 2.2. Usar los medios y herramientas digitales para dar
digitales respuesta oportuna a las personas

o e A Actividad 3.1. Responder al cliente en los temimos de ley

atencion al
ete Actividad 3.2. Llevar una tr

cliente

Actividad 3.3. Tener una comunicacion cordial entre las partes

Fuente: Adaptacion de (Naciones Unidas , 1984)

Las actividades de los programas deben presentar valores que alimentan al plan de
comunicacion mediante indicadores para evaluar si la estrategia de comunicacion es eficaz o no
en una organizacion.
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6. METODOLOGIA

El trabajo de investigacion propuesto se desarrolla a partir de un enfoque cualitativo de tipo
hermenéutico, toda vez que, en su primer momento, de la comprension, se describe y explica la
comunicacion externa entre EMAS vy las comunidades aledafias, ademas de comprender los
factores que inciden en la eficacia de esta y que repercuten en la aceptacion del relleno sanitario
(Hernandez & Fernandez Baptista, 1991). Este trabajo tiene tanto informacion primaria como
secundaria con el fin de conocer la percepcion actual del relleno sanitario La Esmeralda en sus

procesos de comunicacidn externa con la comunidad.

Para la informacion primaria se utiliza la entrevista como una técnica de investigacion
cualitativa para recabar datos, usando canales de comunicacion interpersonal entre el
investigador y el sujeto de estudio con el fin de obtener respuestas a interrogantes planteados
sobre un problema especifico (Diaz Bravo, Torruco Garcia, Martinez Herndndez, & Varela
Ruiz, 2013). La entrevista, en este caso, es de tipo semiestructurada debido a que existe una
exploracion previa del tema que permite la elaboracién de un guion para determinar la
informacidn que se desea obtener. En este tipo de entrevista se permite al entrevistado dar
respuestas que agreguen valor afiadido a la informacion solicitada. Durante su desarrollo se debe
ir construyendo un conocimiento de la situacién y de la posicion del entrevistado. Es por ello
que el entrevistador debe tener un alto grado de atencién a las respuestas y establecer las
interacciones entre temas y conectores (Garcia Hernandez, Martinez Garrido, Martin Martin ,
& Séanchez Gomez, 2022) con los audios recolectados en formato MP3 se procede a la
transcripcion a formato texto que sirven de insumo para el analisis cualitativo mixto usando

como soporte el Software Atlas T.1.

También se utiliza la técnica de entrevista grupal (grupo focal) que centra la atencion en la
oralidad con el fin de obtener informacion acerca de las actitudes, percepciones, experiencias y
expectativas de un grupo poblacional que se ve afectado o beneficiado por un proyecto. Se busca
conocer los diferentes puntos de vista de los participantes (Fabrice, 2015). Una ventaja del grupo
focal es su flexibilidad de interaccidn entre las personas, pues estimula a que los participantes
puedan dar su punto de vista de manera abierta sobre el tema que se esté desarrollando; ademas
no discrimina en el nivel educativo, todos pueden participar por igual, se puede adquirir

informacidn de manera inmediata y a bajo costo, es facil de entender y resulta agil a la hora de
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interpretar resultados (Escobar & Bonilla-Jimenez, 2008) con los audios recolectados en
formato MP3 se procede a la transcripcion a formato texto que sirven de insumo para el analisis

cualitativo mixto usando como soporte el Software Atlas T.I.

La unidad de analisis corresponde a la Empresa Metropolitana de Aseo EMAS y a las
comunidades de los barrios Puerta del Sol y Palonegro de la ciudad de Manizales, que son las

partes interesadas en el Relleno Sanitario la Esmeralda.

Las muestras de trabajo se realizan al personal directivo de EMAS encargados de la
comunicacion externa del relleno sanitario (gerente, jefe de servicio al cliente, jefe de
comunicaciones y jefe de gestion social) y 3 grupos focales de diferentes posiciones (Nimbys,
pro y neutros) de las comunidades aledafas que no se mezclan durante la actividad. Ver

lHustracion N° 12.

llustracion N° 12: Unidad de analisis y de trabajo

El oparador dal
Relleno Sanitaric La
Ezmeralda v los
grupes sociales
Nymbiz- pro ¥ neutros

. Eelleno Sanitario La
Unidad de Esmeralda v los

Tra - barrios Puarta dal Sel
hﬂ]ﬂ. v Palonegro.

Fuente: Elaboracion propia

La informacion correspondiente a la entrevista y grupos focales se recopila en formatos de
texto y se procesa mediante Atlas Ti. Los datos procesados tienen micro y macro analisis que
permitirdn tener particularidades, objetivos y categorizaciones. Lo anterior sirve para analizar

la eficacia de la comunicacion externa de EMAS en busca de la aceptacion del relleno sanitario.
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6.1.MATERIAL Y METODOS

6.1.1. Proceso de sistematizacion

Este metodo recopila informacién de datos cualitativos a través de entrevistas
semiestructuradas y grupos focales; la primera para obtener la informacion de la empresa
operadora del relleno sanitario, y la segunda para los tres actores sociales identificados (Nimbys,
PRO y comunidad). Esta informacion se trascribe a formato texto y se realiza un analisis
cualitativo mediante software especializado que permite determinar las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas que tiene la comunicacién de EMAS en lo relacionado con el relleno
sanitario. En la llustracion N° 13 se presenta el esquema de sistematizacion a implementar.

lustracion N° 13: Esquema general del proceso de sistematizacion

Etapa Pasos  Productos

1.1. Identificacion de los objetivos de cada

etapa.

1.2. Determinacién de los actores internos y
1. Planificacién externos.

1.3. Definicion del método de captura de datos.

Elaboracidn del Guion de la entrevista y de los
grupos focales.

1.4. Establecimiento de la metodologia de
andlisis cualitativo

g g \

2.1. Recoleccion de informacién mediante

entrevistas semiestructuradas y grupos focales.

2. Captura de la informacién y procesamiento Unidad hermenéutica de ATLAS T.I.

2.2. Ordenamiento de la informacién y creacién
de redes mediante el Software Atlas Ti.

: L -

3.1. Identificacion de las oportunidades y
deficiencias del programa de comunicacién
externa de EMAS en relacién con el relleno

sanitario para las comunidades de Puertas del
Sol y Palonegro

Conclusiones y recomendaciones del estucio
para mejorar la comunicacién externa en aras
de lograr la aceptacicn social del sitio de
disposicion final

3. Andlisis del programa de comunicacion
externa

Fuente: Adaptacién (Organizacion de las Naciones Unidas para la Agriculturay La Alimentacién, 2004)
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Este trabajo posee seis momentos para analizar la comunicacion del relleno sanitario La
Esmeralda de la Empresa Metropolitana de Aseo en las comunidades de Puerta de Sol y

Palonegro en la ciudad de Manizales.
1.1.1. Momento 1

Es la planificacion mediante la consulta de informacion secundaria, disefio teérico y
metodologico del proceso de investigacion y elaboracion de los formatos acordes con las
técnicas seleccionadas para recoleccion de informacion (entrevista semiestructura y grupos

focales).
1.1.2. Momento 2

Es la captura de la informacion del operador del Relleno Sanitario para conocer la
comunicacion externa por los lideres de la empresa de gestion social, comunicaciones, atencién
al cliente y gerencia, quienes son los que dan respuesta a la poblacion aledafia en lo relacionado
al relleno sanitario, que se captura en audio MP3 y se transcribe a formato texto por cada

entrevistado.
1.1.3. Momento 3

Es la comprension de los factores que influyen en la aceptacion del relleno sanitario por parte
de los Nimbys, Pro y neutros, su punto de vista sobre el operador y sus canales de comunicacion
en lo concerniente al relleno sanitario, usando grupos focales independientes. La informacion

se recopila en formato MP3 y se convierte en formato texto.
1.1.4. Momento 4

Procesamiento mediante Software ATLAS TI de los documentos principales (entrevistas y
grupos focales) identificando los codigos y redes principales segun, el enraizamiento, densidad,

familia y relacionamiento. Ver llustracion N° 14
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llustracion N° 14: Estructura ATLAS T.1
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Fuente: (ATLAS.ti Scientific Software Development GmbH, 2022)

1.1.5. Momento 5

Las citas que requiere el software se realizan por medio de un analisis mixto, en una primera
fase deductivo y en una segunda inductivo, que permite identificar las generalidades y
particularidades de cada uno de los grupos focales y de los entrevistados con el fin de conocer
las oportunidades y debilidades de la comunicacion entre el operador del relleno sanitario y las
comunidades de Puerta del Sol y Palonegro.

1.1.6. Momento 6

Se describen las conclusiones y recomendaciones de la tesis bajo las variables mas relevantes
encontradas en el anélisis usando el Software ATLAS T.I, y el andlisis mixto desde la

perspectiva del investigador. Por Gltimo estas se socializan a la comunidad universitaria
mediante la sustentacion de la tesis.
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6.2.TECNICAS DE RECOPILACION DE LA INFORMACION

Se utiliz6 para la captura de informacion primaria la técnica de entrevista y grupo focal con
el fin de hacer un andlisis posterior mixto. Para las entrevistas semiestructuradas se definen las
areas que tienen que ver con la relacion con la comunidad; y para los grupos focales se hizo una
seleccion de personas convocadas mediante medios digitales y voz a voz, clasificAndolas de

acuerdo con su posicion sobre el relleno sanitario.

6.2.1. Entrevista semiestructurada

La entrevista es una técnica de investigacion cualitativa para recabar datos, usando canales
de comunicacion interpersonal entre el investigador y el sujeto de estudio con el fin de obtener
respuestas a interrogantes planteados sobre un problema especifico (Diaz Bravo, Torruco

Garcia, Martinez Hernandez, & Varela Ruiz, 2013).

En la entrevista semiestructurada existe una exploracion previa del tema antes de la entrevista
que permite la elaboracion de un guion para determinar la informacidn que se desea obtener. En
este tipo de entrevista se permite al entrevistado dar respuestas que agreguen valor afiadido a la
informacion solicitada. Durante su desarrollo, se debe ir construyendo un conocimiento de la
situacion y de la posicion del entrevistado, es por lo que el entrevistador debe tener un alto grado
de atencion a las respuestas y establecer las interacciones entre temas y conectores (Garcia

Hernandez, Martinez Garrido, Martin Martin , & Sanchez Gomez, 2022).

6.2.1.1. Pasos de una entrevista
De acuerdo con (Martinez , 1998) para llevar a cabo este tipo de entrevista se debe contar

con los siguientes pasos:

l. Elaborar una guia de entrevista agrupada en tema y categorias, con base en los
objetivos especificos de la tesis.

. La entrevista semiestructurada se realiza en forma de conversacion, empleando
una combinacion de preguntas cerradas y abiertas.

1. Contar con un espacio donde no haya interferencia por ruidos y donde el
entrevistado se pueda desenvolver facilmente.

IV.  Explicar el objetivo de la entrevista y solicitar autorizacion para su grabacion.

V. Escribir los datos del entrevistado.
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VI. Mantener una actitud receptiva y sensible y evitar la desaprobacién de los
testimonios de los entrevistados.

VII.  Se puede modificar el orden de la guia para la entrevista siempre y cuando sean
acordes con el contenido y los objetivos esperados.

VIII.  Evitar la interrupcion del discurso del entrevistado.

IX. Invitar al entrevistado a profundizar, explicar y aclarar aspectos relevantes para

conseguir la informacion relevante.

6.2.1.2. Entrevistados

La entrevista se realiza al personal de EMAS que tiene relacion con la comunicacion externa,
ya sea desde la planificacion o desde la ejecucidn, como: las areas de comunicaciones, gestion
social, atencion al cliente y gerencia. De acuerdo con la informacion secundaria recopilada
(programas de comunicacion, atencion al cliente y gestion social), se solicita a la gerencia,
mediante carta, la autorizacion para proceder a las entrevistas y a su grabacion. Ademas de la
disponibilidad del personal para para la realizacion de esta en un lugar, fecha y horario pactado

y con un tiempo no mayor a 60 minutos. Ver llustracion N° 15.

lustracion N° 15: Entrevista semiestructurada

Fuente: (Elizalde, 2022)

Antes de la entrevista se le entrega a cada entrevistado un guion que contiene las preguntas
a realizar, donde se abordan tres componentes que son: comunicacion, relleno sanitario y
comunidad, que a su vez tienen preguntas que, primero, permiten capturar informacion actual
de las actividades que realiza. Luego, se busca conocer el posicionamiento del entrevistado

sobre su interaccion con los tres componentes. Y por ultimo, se plantean preguntas sobre
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expectativas de acuerdo con sus experiencias con los temas tratados. Ver anexo captura de

informacion.

6.2.2. Grupos focales

Es una técnica de entrevista grupal que centra la atencion en la oralidad con el fin de obtener

informacion acerca de las actitudes, percepciones, experiencias y expectativas de un grupo

poblacional que se ve afectado o beneficiado por un proyecto. Este busca conocer los diferentes

puntos de vista de los participantes (Fabrice, 2015).

6.2.2.1. Pasos para un grupo focal

VI.

VII.

VIII.

Contar con un moderador que incentive la participacion equitativa del grupo y que
conozca el objetivo del grupo focal y un ayudante que pueda registrar los
comportamientos y el lenguaje no verbal de las personas que participan.

Instalar equipos audiovisuales que permitan tomar el registro de la actividad.
Determinar los objetivos del grupo focal y disefiar preguntas de manera légica y
secuencial de caracter abierto o generales como cerradas y especificas.

Seleccionar el grupo de participantes bajo los criterios del investigador y que puedan
aportar al objetivo final. Se recomienda que el grupo focal no sobrepase las 10
personas ya que puede haber dificultades posteriores.

Contar con un espacio tranquilo sin interferencias que permita la concentracion, al
cual puedan llegar con facilidad los participantes y que contenga los equipos
necesarios (mobiliario y apoyo audiovisual).

Realizar una introduccién donde se mencione los objetivos del estudio, esto servira
para motivar a que los participantes reflexionen y expresen de manera abierta sus
respuestas.

El moderador no debera interrumpir ni censurar las respuestas, debe ser imparcial y
escuchar con el mismo interés a todos los entrevistados.

Al finalizar se debe hacer un balance general del ejercicio, agradeciendo por la
participacion y resaltando la importancia de las respuestas dadas para llegar al
objetivo.

Se debe realizar una revision total de la sesion y transcribir los contenidos de las

videograbaciones y a audios a formato de texto.
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X. El procesamiento de la informacion del grupo focal se procesa mediante software
ATLAS Tl y andlisis mixto.

6.2.2.2. Miembros del grupo focal

Como primera actividad se realiza una puerta a puerta en los barrios Puerta del Sol y
Palonegro donde se identifican las personas que estan a favor del relleno sanitario (PRO), los
que estan en contra de su ubicacion (NYMBIS) y los que son indiferentes (NEUTROS);
posteriormente se citan entre 5y 8 personas para hacer parte de un grupo focal. No hay mezcla
de personas de diferente concepcion dentro de cada grupo focal con el fin de evitar la influencia
de uno sobre otro grupo.

llustracion N° 16: Grupo Focal
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Fuente: (Salgado Moncada & Waleska Salgado, 2022)

Antes de realizar el grupo focal se elabora un guion que aborda tres componentes:
comunicacion, relleno sanitario y comunidad, que a su vez tiene tematicas que permiten,
primero, capturar informacion actual de la comunidad; segundo, posicionamiento sobre los
temas; y por ultimo, expectativas de acuerdo con sus experiencias en los componentes tratados.

Ver anexo captura de informacion.
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6.3. PROCESAMIENTO DE DATOS CUALITATIVOS
El procesamiento de datos cualitativos se realiza mediante el software Atlas Ti, utilizando

un analisis mixto deductivo e inductivo en la creacién de las citas del mismo.

6.3.1. ATLASTi.

Es una herramienta tecnoldgica que fue creada para el analisis de informacion en
investigaciones de corte cualitativas. Se cred en la Universidad Tecnoldgica de Berlin y su
primera version fue lanzada al mercado en 1996, permitiendo (Mufioz Justicia & Sahagun
Padilla, 2017):

e La gestion de grandes volumenes de datos.
e Almacenamiento de informacidn del analisis de forma organizada.
e Segmentar y codificar fragmentos de forma facil.

e Elaborar anotaciones de proceso de datos y analisis de resultados.

Todo ello permite tener un contraste y comparacion de la informacion, para la optimizacion

del tiempo de investigacion (Universidad de Antioquia , 2022).

Es necesario recordar que los datos cualitativos son de caracter caotico, ya que surgen de
elementos subjetivos expresados por los sujetos que interactian en la investigacion, o sobre
aquellos aspectos objetivos y subjetivos que el investigador puede identificar en el proceso. Este

aspecto debido a esa naturaleza es dificil, pero no imposible de cuantificar.

Por tanto, el Atlas Ti, ayuda a llevar a cabo un proceso de analisis basado en la evidencia. Y
bajo esa naturaleza caotica de los datos el Atlas Ti ayuda a mantener un camino ordenado del

proceso de analisis ver llustracién N° 17.
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llustracion N° 17: Proceso tipico de analisis cualitativo con Atlas Ti.
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Fuente: (Mufoz Justicia & Sahagun Padilla, 2017)

6.3.1.1. Componentes de Atlas Ti.
El software tiene 7 elementos principales que se desarrollan de acuerdo con el proceso de la
llustracién N° 17 y la metodologia descrita por (Mufioz Justicia & Sahagun Padilla, 2017).

Unidad hermenéutica: es el archivo Unico donde se organiza y almacena el trabajo de
andlisis. Contiene toda la informacién producida en el transcurso del analisis, posee

documentos, citas, codigos, memos, familias, vinculos (relaciones) y redes.

I.  Documentos primarios (DPs): son la base del andlisis, corresponde a las entrevistas,
grupos focales, diarios de campo, documentos etc.

I1.  Citas: son fragmentes de los DPs que tienen algun significado. Es la primera filtracion
de la informacion; estas pueden ser: palabras, frases, enunciados o parrafos. Este
componente requiere de la experiencia del investigador y sus presaberes.

1. Codigos: son las unidades basicas de analisis, son las conceptualizaciones, resumenes o

agrupacion de citas. Lo que implica un segundo nivel de redaccion de datos. Los cddigos
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V.

VI.

VII.

pueden ser conceptos cuando se parte de un proceso de conceptualizacion (Friese &
Fucek, Atlas Ti, 2022).

Memos: son comentarios de un nivel cualitativamente superior, debido a que son las
anotaciones que se realizan durante el proceso de analisis. Se pueden escribir memos
procedimentales donde se describa la forma de analisis. En los memos se espera tener
una redaccion refinada y organizada con los aspectos més significativos del proceso y
los resultados del analisis. Se utiliza como método para estructurar y organizar los datos
fuera del marco de la teoria fundamentada. Para el caso de este estudio los memos se
elaboran bajo la metodologia mixta de induccion y deduccidon que se complementa
mutuamente, al establecer generalizaciones a partir de lo comin hasta llegar a
conclusiones enriquecidas, que forman una unidad dialéctica. Este método permite
construir conocimiento relacionando las regularidades externas con el objeto de la
investigacion (Jimenez & Perez, 2017).

Familias: son grupos de objetos que interaccionan con los DPs, cédigos y anotaciones
(memos) con caracteristicas comunes, son Utiles para filtrar y seleccionar componentes
que cumplen determinadas caracteristicas. Esta interaccion permite la codificacion y
decodificacion del lenguaje (Carrillo, Hamit, Benjumea, & Segura, 2017), ademas, la
creacion de familias mediante codigos es un paso para el establecimiento de las
relaciones.

Relaciones (vinculos): se establecen entre citas, codigos y memos. La relacion cita
cddigo es conocida como codificacién, pero existen a su vez relaciones cita-cita o
cbédigo-cadigo, este Gltimo se denomina relacionamiento (Friese & Fucek, Atlas Ti.
Manuales y Documentos, 2021). La creacion de una relacion significa establecer una
coherencia logica entre estos, permitiendo a nivel conceptual centrar la consulta de los
datos de la unidad hermenéutica y facilitar las actividades de construccién de
vinculacion de codigos, que se pueden representar graficamente mediante una red.
Red: es el componente caracteristico del Atlas T.I permite operar informacion compleja

de forma intuitiva mediante representaciones graficas.

Los componentes y relaciones se deben ir reduciendo a medida que se realiza el proceso

de interpretacion y abstraccion de la informacion. Existe por Gltimo un concepto que engloba

los componentes anteriores:
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Nodo: es la representacion visual y de manipulacion del usuario de todos los componentes
de la unidad hermenéutica y que est& organizada en una red mediante: citas, codigos, grupo
de codigos, memos, grupos de memaos, otras redes, DPs, grupos de documentos y todas las
entidades inteligentes facilitadas por Atlas Ti (Friese & Fucek, Atlas Ti, 2022). En la

llustracion N° 18 se presenta la estructura de Atlas Ti descrita.

lustracion N° 18: Nodo Atlas Ti.
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Fuente: (Mufioz Justicia & Sahagun Padilla, 2017)

Todo lo anterior lleva a sustentar y dar soporte a las conclusiones de la investigacion sin
mostrar sesgo o perturbacion en los datos. Este software a diferencia de otros de datos
cualitativos tiene mayor dinamismo a la hora de exponer sus resultados, lo cual genera vision

desde diferentes perspectivas, con ello el investigador puede corroborar sus conclusiones.

6.3.1.2. Grados de relacionamiento Atlas Ti.
Existen tres grados de relacionamiento de codigos dentro del Atlas Ti que son:

e Densidad: grado de relacionamiento de un codigo frente a los demas codigos, puede
entenderse como el nivel de influencia de un concepto sobre los otros.

e Enraizamiento: frecuencia de los codigos segun su presencia en las citas. Puede
entenderse como el grado de repeticién de los conceptos en las ideas principales

analizadas.
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e Co-ocurrencia: es una red global de los diferentes cddigos y sus relaciones segun el
criterio de filtro que se le indique al Atlas Ti. Esta, como herramienta de analisis, permite
divisar a mayor grado de relacionamiento entre diferentes redes y codigos no
considerados en redes de codigos. Las co-ocurrencias muestran las frecuencias de co-
ocurrencia en forma similar a lo que puede evidenciar una matriz de correlacion que
puede conocer de un software estadistico (Friese & Fucek, Atlas Ti. Manuales y
Documentos, 2021)

6.3.1.3. Limitacion del Atlas Ti.

Aunque ATLAS. Ti facilita muchas de las actividades involucradas en el andlisis e
interpretacion de datos cualitativos (particularmente la seleccidn, el etiquetado de datos y la
anotacion), su propdésito no es automatizar completamente estos procesos. La interpretacion
automatica del texto no puede conseguir captar la complejidad, la falta de explicitud o la con

textualidad del conocimiento cientifico o cotidiano (Friese & Fucek, Atlas Ti, 2022)
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7. CAPTURAY PROCESAMIENTO DE DATOS

Este componente contiene la captura de la informacion mediante formato MP3 transcrito a
formato texto (ver anexo 1) y el procesamiento de la informacion usando el Software ATLAS
T.I.

7.1.CAPTURA DE INFORMACION

La captura de la informacion se hizo a través de entrevistas semiestructura a los directivos
de EMAS y mediante grupos focales a los Nimbys, Pro y Neutros de los barrios Puerta del Sol
y Palonegro, resaltando una mayor presencia del primero respecto al segundo casi en la misma

relacion que sus poblaciones.

7.1.1. Entrevistas Semiestructuradas

Se elaboré un guion con la informacion secundaria aportada por EMAS (programa de
comunicacion y gestion social) y el estudio de impacto ambiental para la ampliacion del relleno
Sanitario La Esmeralda (componente socioecondmico, area del proyecto, actividades que realiza
y plan de manejo ambiental). La entrevista se dividié en tres categorias: comunicacion
organizacional, relleno sanitario, y conocimiento de los barrios aledafios. Estas contenian
preguntas de tipo: captura de informacion (qué hacen, cdmo lo hacen), de percepcién (qué piensa
0 conoce de), y de posibles soluciones (qué haria). A continuacion se presentan las areas

entrevistas de la Empresa Metropolitana de Aseo. Para soportes ver anexo 1.

Para realizar las entrevistas se realizd un guion previamente en el cual se establecieron tres
componentes: comunicacion, relleno sanitario y comunidad el cual permitié tener un hilo
conductor que guiara al entrevistado. De cada componente se disefiaron una serie de preguntas

las cuales tenian como fin encontrar respuestas al marco teérico.

7.1.1.1. Convocatoria y autorizacion

Se contactd al gerente de la Empresa Metropolitana de Aseo mediante Ilamada telefénica e
Email, el dia 10 de septiembre de 2022, teniendo respuesta para la elaboracion de las entrevistas
y la disponibilidad suya y del personal entre los dias 21 y 26 de septiembre sin limitacion de

horario laboral.
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7.1.1.2. Gerente

La entrevista al gerente de la compafiia operadora del Relleno Sanitario La Esmeralda el
sefior Juan Carlos Quintero Naranjo el dia el 22 de septiembre a las 4:00 p.m. en la sede
administrativa de EMAS, tuvo una duracion de 60 minutos. El entrevistado tiene 4 afios en el
cargo y 13 afios en la compafiia, durante la realizacion de la actividad se presentaron unos

pequefios recesos debido a las obligaciones que tiene el entrevistado. Ver llustracion 19

llustracidn 19 Entrevista Gerente EMAS Juan Carlos Quintero

Fuente: (Empresa Metrolitana de Aseo By Veolia S.A. E.S.P., 2022)

7.1.1.3. Jefe de comunicaciones

Esta entrevista se realizd tiempo después de las anteriores debido a la agenda del
entrevistado, pero se concretd con el sefior Andrés Henao Alvares, jefe de comunicaciones de
EMAS, y que lleva poco tiempo en el cargo el dia 26 de septiembre de 2022 a las 6:00 p.m. en

las oficinas de BES Soluciones de Ingenieria S.AS. en el sector de la Camelia. Ver llustracion
N°20.
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lustracion N°20: Entrevista jefe de Comunicaciones EMAS Andrés Henao

Fuente: (Empresa Metrolitana de Aseo By Veolia S.A. E.S.P., 2022)

7.1.1.4. Jefe de atencion al cliente
El jefe de atencion al cliente el sefior Oscar Jaramillo, entre los entrevistados, es quien lleva

mas tiempo en EMAS: 27 afos. La entrevista se realiz6 en las oficinas de atencion a la cliente
ubicada en el edificio Plaza 63, barrio Estrella, el dia 21 de septiembre de 2022 a la 1:00 p.m.,
tuvo una duracion de 70 minutos debido a que profundizé en algunos temas por su experiencia.

Ver llustracién N° 21.

llustracion N° 21: Entrevista jefe de Servicio al Cliente EMAS Oscar Jaramillo

Fuente: (Empresa Metrolitana de Aseo By Veolia S.A. E.S.P., 2022)
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7.1.1.5. Jefe de gestion social

Esta entrevista se desarroll6 en la oficina de la funcionaria Johana Andrea Cardona Rodas
jefe de gestion social ubicada en el Relleno Sanitario La Esmeralda, el dia 22 de septiembre a
las 2:00 p.m. Tuvo una duracion de 60 minutos durante la entrevista se not6 algo dispersa. Ver

llustracion 22

llustracion 22: Entrevista jefe de Gestion Social EMAS Johana Cardona
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Fuente: (Empresa Metrolitana de Aseo By Veolia S.A. E.S.P., 2022)

7.1.2. Grupo Focal

Se elabor6 un guion con tres componentes: comunidad (énfasis en la descripcién cultural,
demografica y econémica de la poblacién), relleno sanitario (conceptos, percepciones y
propuestas de mejora), y comunicacién con EMAS sobre el relleno sanitario (tipos, medios,
herramientas, efectividad, cobertura, dificultades y oportunidades de mejora). Para la seleccion
de las personas que componen cada grupo focal se hizo una primera convocatoria a través de la
red social en Facebook del barrio Puerta del Sol. De manera paralela se contactaron los lideres
comunitarios de cada barrio con el fin de obtener los datos de habitantes que se acomodaran a
las caracteristicas; posteriormente se visitd de manera presencial los puntos de mayor
concurrencia donde se convoco de manera personalizada a las personas que se encontraban alli.
Se tomaron los datos importantes (nombre y apellido, teléfono y su posicién frente al relleno
sanitario) y, con esta informacion, se hizo un segundo llamado para participar de dichos

espacios, por ultimo, de programaron los 3 grupos focales. Para soportes ver anexo 1.
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7.1.2.1. Convocatoria
Para realizar la convocatoria en los barrios de Puerta del Sol y Palonegro, se tuvo contacto

con los lideres comunitarios mediante llamadas telefonicas y mensajes de WhatsApp.

Los lideres sociales de Puerta del Sol difundieron en sus redes sociales la pieza publicitaria
de convocatoria para los grupos focales y compartieron algunos contactos personales de los
miembros de la comunidad, posteriormente estos informaron sobre una reunion comunitaria

donde se podria informar sobre la convocatoria, como se evidencia en llustracion N°23

llustracion N°23: Convocatoria grupos focales barrié Puerta del Sol

s de la Maestria en Desarrollo Sostenible y
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de grado y pare
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Tombién. me gustorio reunkme con aquelios que ven el rellenc como una fuente de
desamolio. Por Gitime. quiero convocar a las personas que son neutrales ante la cercania det
relleno .

Si estds i en participar y aportar al puedes
comunicarte al nUmero celular 3176410498 para mas informacién.
Muchas gracias!

Fuente: Elaboracion propia

Se presentaron dificultades para la convocatoria de la comunidad de Palonegro, debido a que
muchas personas de la junta como de la comunidad no fueron receptivas, por lo tanto, se necesit6
de intermediacion para lograr contactos personales y lograr su asistencia. A continuacién se

presenta la pieza publicitaria para la convocatoria del barrio Palonegro. Ver llustracion 24

lustracion 24 Convocatoria grupos focales barrio Palonegro
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Medio Ambiente de lo
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Muchas gracias!

Fuente: Elaboracion propia
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7.1.2.2. Pro

El grupo focal con las personas PRO de los barrios Puerta del Sol y Palonegro se realizo el
viernes 14 de octubre de 2022 a las 7:00 p.m. en la casa de la sefiora Janeth Villada facilitadora
de la Junta de accion comunal en la direccion Carrera 3 # 312 -50 Manzana 7, a este espacio
asistieron 8 personas de los dos barrios convocados, el ejercicio tuvo una duracion de 90 minutos
ver llustracion N° 25. La recopilacién del audio y la transcripcion se encuentra en el anexo 1.

llustracion N° 25: Grupo focal PRO-PALONEGRO y Puerta del Sol

Fuente: Elaboracion propia

7.1.2.3.Neutro

El grupo focal con el grupo Neutro se realizd el sabado 15 de octubre a las 2:00 p.m con la
participacién de representantes de los dos barrios, este se llevo a cabo en la casa de la sefiora
Janeth Villada en la direccion Carrera 3 # 312 -50 Manzana 7, el encuentro tuvo una duracion
de 60 minutos Ver llustracion N° 26. La recopilacion del audio y la transcripcion se encuentra

en el anexo 1.

lustracion N° 26: Grupo focal Neutros Palonegro y Puerta del Sol

Fuente: Elaboracion propia
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7.1.2.4. Nymbis

El grupo focal con los Nimbys se realizd en el mismo lugar el sabado 15 de octubre a las
7:00 p.m. con los habitantes de los barrios de Puerta del Sol y Palonegro; este encuentro tuvo
una duracion de 60 minutos Ver llustracion N° 27. La recopilacion del audio y la transcripcion

se encuentra en el anexo 1.

llustracion N° 27: Grupo focal contras Palonegro y Puerta del Sol

Fuente: Elaboracion propia

A todos los asistentes a los grupos focales se les brindo un refrigerio y los participantes del

barrio Palonegro servicio de transporte.
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7.2. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION PARA EL SOFTWARE ATLAS
T.1

Para llevar a cabo la unidad hermenéutica denominada “Analisis del programa de
comunicacion externa de la Empresa Metropolitana de Aseo para la aceptacion del Relleno
Sanitario la Esmeralda en las comunidades de Puerta del Sol y Palonegro de la ciudad de
Manizales” ( lHustracion N° 28) en el Atlas T.I a partir de 7 documentos primarios (3 grupos
focales y 4 entrevistas semiestructuradas) los cuales se citaron y posteriormente se codificaron
creando familias y relaciones que permitieron generar 4 redes principales: interaccion con la
comunidad, impacto social, relleno sanitario y gestiones operativas. Para soportes del

procesamiento y evidencias de la informacion ver anexo 2.

llustracion N° 28: Evidencia Datos Finales- A través de Atlas Ti.9

Proyectos o

| Mombre del proyecto -

Maostrar todos los proyectos

E@; AMALISIS DEL PROGRAMA... =

7 documentos, 1180 citas, 76 codigos
Utilizado por dltima vez: 8/11,/2022

Fuente: Elaboracion propia

7.2.1. Descripcion de citas, cddigos, densidades y enraizamientos
De los 7 DPs se generaron 1180 citas (fragmentos de los documentos) y 76 codigos (unidades
de analisis). A partir de la revisidn de las tablas de Enraizamiento de los cddigos se puede dar

cuenta de los conceptos con mayor frecuencia en el analisis, por tanto, de mayor importancia.

Para dar explicacion a la lustracion N°29 se presentan los codigos con mayor enraizamiento

al procesar la informacion.
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llustracion N°29: Evidencia Resultados Codificacién-Atlas Ti.9
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OG0 |0 2 Propuesta-Mejora Com.Externa y otras gestiones~ M 2
QL. e ¢ Interaccion con la Comunidad~ 261 7
13 . -
Qe @ ¢ Relleno sanitario~ 253 2
Gl ® < Impacto social- 26 10
o) , .
; | » Impacto ambiental- n 3
QL@ N -
o & < Relleno sanitario la Esmeralda~ 147 1

Fuente: Elaboracion propia

Un cddigo puede ser contextualizado a partir de dos 0 méas codigos concurrentes, por lo tanto,
en algunos casos, los enraizamientos pueden ser mayores a las densidades y depende de la
habilidad del investigador lograr esta simplificacion que permite mejorar el grado de analisis.
Esta técnica se usé para esta tesis.

El codigo que mas veces se repite es “Propuesta de mejora de comunicacion externa y otras
gestiones”, con un enraizamiento de 334 y una densidad de 22; por ser relevante en esta
investigacion este se evaluara de manera independiente. Los siguientes codigos con mayor
enraizamiento en orden jerarquico son: interaccién con la comunidad, relleno sanitario e

impacto social.

Para determinar los conceptos de mayor importancia en el andlisis sin contar con el cddigo
“Propuesta-Mejora Comunicacion Externa y otras gestiones”, se hizo una comparacion entre
cddigos con mayor enraizamiento y los codigos con mayor densidad, como se presenta en la
Tabla 1.
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Tabla 1: Comparacién Enraizamiento-Densidad de Codigos-Creacién Propia

Densidad(a partir del

Enraizamiento(frecuenci grado de co-ocurrencia,
a de los codigos segun relacionamiento entre
Codigo presencia en citas). Codigo codigos)

Interaccion con la 261 Impacto social 10

Comunidad

Relleno sanitario 255 Desinformacion 9
Selectiva

Impacto social 228 Imagen Relleno 7
Sanitario

Impacto ambiental 217 Interaccion con la 7
Comunidad

Relleno sanitario la 197 Imagen Corporativa 6

Esmeralda

Imagen Relleno 188 Cumplimiento en 6

Sanitario relaciones Publicas y
Comunicativas.

Problema de 130 Estrategia de 5

efectividad en la comunicacion externa

transmision del

mensaje.

Gestiones operativas 124 Gestiones operativas 5

Visibilidad-EMAS 111 Programa de 5
comunicacion externa

Desarrollo sostenible 84 Medio presencial de 5

comunicacion

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la tabla anterior, el orden jerarquico de los codigos es:

I. Impacto social
Il. Interaccion con la comunidad
I11. Imagen del relleno

IV. Gestidn operativa

Con estos 4 codigos se empiezan a establecer las relaciones con el fin de obtener las redes
principales. Por otro lado, el cddigo “Propuesta de mejora de comunicacion externa y otras
gestiones” se presenta como el mayor enraizamiento y densidad lo que es coherente con el

planteamiento del problema y la justificacion de esta tesis.
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7.3.FORMULACION DE MEMOS A PARTIR DE CODIGOS Y CITAS
Se elaboraron memos a partir de codigos y citas en los 7 documentos principales, teniendo en

cuenta el filtro de densidades y enraizamientos presentados en el numeral anterior.

7.3.1. Propuesta de mejora de comunicacion externay otras gestiones

A continuacion se presentan los memos relacionados con el codigo y citas “Propuesta de

mejora de comunicacion externa y otras gestiones”.

7.3.1.1.La comunicacién con la comunidad desde la perceptiva interna del operador

Por la importancia de la licencia ambiental se hace necesario el cumplimiento de los
mecanismos de participacion comunitaria. “Estas actividades estan muy alineadas con
PMA, con el Plan de Manejo Ambiental, en donde se desarrollan dos componentes
importantes, uno, que tiene que ver con informacion y participacion comunitaria, y la
otra todo el tema de educacion ambiental. Adicionalmente, también esta todo el tema de
empleo participativo, que precisamente, apunta a todas las acciones correspondientes
al parque o a (...) disposicion final” (Cardona Rodas, 2022).

La comunicacion entre la empresa y la comunidad se realiza por medio de gestion social
y se considera como bidireccional. “La parte «relacionamiento» es importante en donde
se establece comunicacion bidireccional y continua con todos los lideres comunitarios
de la zona de influencia que apunta directamente a las acciones relevantes de la misma,
entonces hay actividades o planes de accién que se trabajan directamente con ellos, en
pro de la (...) de ellos, en temas de olores, de vectores, en temas eeh (...) de actividades
relevantes, precisamente para ello, y esas acciones como tal de relacionamiento es de
escucha participativa, de dialogo permanente y oportuno con la comunidad y a través
de ello se hacen unos comités de vecinos, que son pues, lo que ya cominmente
conocemos, en donde hablamos e interactuamos directamente con ellos y eeh (...) se
escucha a la comunidad y a (...) ahi se establece como una comunicacion continua en
torno a una PQR que se establece, eeeh (...) se verifica si efectivamente se va a dar
cumplimiento a la misma y se trabaja pues, en pro de ello. «la parte mas importante ahi
es el relacionamiento, la comunicacion directa con ellos y ser muy transparentes a la
hora de brindarla y, obviamente ser muy oportunos en la gestion»” (Cardona Rodas,
2022)
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e EIl relacionamiento entre el operador del relleno sanitario y las comunidades se
complementa con actividades que buscan empatia entre el emisor y el receptor de los
mensajes. Como, por ejemplo: “Ayer (...) venia yo de ahi de la plazoleta. Cuando veo
esa cantidad de muchachos, con los papés, con las mamas (...). Es que (...) el dia de
ayer estdbamos realizando una actividad recreo-deportiva, para los nifios, por lo que
estan en la temporada de receso escolar (...). Receso escolar (...) eso me parecid
fabuloso. Entonces invitamos (...) con (...) pues con (Suena timbre) Los lideres (...)
Emas nos colabordy...) Emas nos colabord, de hecho, con (...) unos refrigerios y demas ”
(Pro, 2022).

e La comunicacion actual del operador tiene mensajes que son recibidos por los lideres
sociales, que presentan poca efectividad y asimilacion por los mismos. “Les comentaba
que en una de las charlas que nosotros hacemos trimestralmente en Emas que nos invita
periddicamente a hacer este tipo de (...) de charlas, se presentd algo con el sefior
italiano que €l les decia a Emas, eeh (...) en una de estas charlas, viene un sefior que
recién vivia aqui en el barrio, en la ciudadela Puerta del Sol, en la parte alta y pues esta

totalmente molesto” (Pro, 2022).

7.3.1.2. Gestion social como herramienta de comunicacién

Desde la perspectiva interna Gestion social es el principal emisor de mensajes de la empresa en
lo relacionado con el relleno sanitario debido a su interaccion con la comunidad. “Se ha
generado adicional frente a ello; una comunicacidbn mucho mas participativa, vamos
directamente a la comunidad, vamos -incluso- a visitar a las personas, digamos a sus hogares,
en donde se ven afectados por sus olores, por sus vectores, precisamente como para que esas
personas sientan que nosotros como empresa no estamos aislados, a que esas dificultades se le
presenten, si no que estamos mucho mas eeh (...) 0 somos méas conscientes, digamos, de esa
situacion (Cardona Rodas, 2022). Pues a nosotros nos parece bien. Pues de pronto estamos con
cositas, como dicen, el cambio del horario, pero pues a mi no me afecta la (...) realmente yo
quiero mucho a Emas. Siempre lo que he estado y vivido en el barrio, eeh (...) me han apoyado,
nos han escuchado” (Pro, 2022).
e Para la comunidad la comunicacion del operador es deficiente o nula, ademas de
presentarse una disminucion de las interacciones entre el emisor y el receptor en el

ultimo tiempo. “(...) antes habia un grupo, conformamos un grupo que nos llamabamos:
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Mujeres por una ciudad verde, que lo conformo Luisa Fernanda de gestion social... y
muy buena comunicacion, nos daban todos los implementos que necesitdramos para que
difundiéramos todo lo que ellos iban a realizar, habia muy buenas campafas, pienso yo
que eso le esta haciendo falta otra vez al barrio. Muy bueno... y las personas muy
agradecidas con nosotras porque haciamos... Les dabamos talleres, haciamos muchas
actividades, haciamos muchas visitas, compartiamos y conociamos con otras personas
de otros barrios (Pro, 2022). Yo llevo 3 arios... y aqui no se ha hecho una reunion, una
capacitacion...No... ... una socializacion, ni un compartir, ni nada... ni nada o sea, hasta
el momento no he escuchado nada que EMAS venga a hacer algo, pues como a tener
una (..) con nosotros, no se ha visto, pues por el momento... creeria yo que deberian de
hacerlo, porque una actividad aqui con la comunidad seria muy bueno para que vean
las... las... l0s pro y los contra” (Nymbi, 2022)

Desde el operador del relleno sanitario se resalta que Gestion social ha cumplido con los
objetivos establecidos por la compafia y los procesos de retroalimentacion de la
informacion. “La retroalimentacion, digamos que es la base fundamental para la
confiabilidad y la transparencia, eem... precisamente es ahi donde estamos
devolviéndole a la comunidad lo que ellos nos estan brindando ¢ qué nos brindan ellos?,
pues obviamente un pago oportuno en su factura, en que realmente eh cumplan con su
servicio, que saquen sus residuos a la hora y dia que corresponden vy, la
retroalimentacion que se le hace directamente es que ha... como gestionamos sus
residuos, de qué manera lo hacemos, como lo ejecutamos, hacia donde van
direccionados sus procesos, qué hacemos directamente con la comunidad, como
Ilegamos directamente a ellos, y ahi es donde estamos haciendo como la sinergia de
como estamos retroalimentandolos ” (Cardona Rodas, 2022).

Para la comunidad la percepcién es diferente y presenta muchas incoherencias, ademas
manifiestan que la comunicacion dada por la empresa es nula o incompleta. “Hicieron,
asi que yo me acuerde desde que he estado en la Junta y toda la cosa... dos ocasiones,
una que fueron y montaron un aparato en todo el parque y eso es lo que hizo fue medir
las emisiones, las cositas que sale, bueno, toda esta cosa. Pero ahi hay de nuevo la
falencia que casi siempre pasa con estos... este... con estos ejercicios: nunca nos

devolvieron a la comunidad los resultados, siempre quedaron con qué va... lo estuvo
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como un mes, si no estoy mal, el aparato ahi en el parque, hicieron todo el montaje,
conseguimos la vecina que presté la luz, pero pues l6gico Emés, pagé la luz, no hay
problema por eso, pero quedaron de traernos los resultados, nunca llegaron”. “Porque
la gente va a decir: quien quiere vivir al lado donde hay moscos, donde es un relleno,
entonces hubo un... todo un impacto por eso... y entonces, ahi hay que... qué ha... qué
hace la empresa, si ellos responden ellos, ellos contestan, pero la verdad nunca devuelve
los resultados de lo que estd pasando’ (Neutros, 2022).

La comunidad manifiesta que los mensajes que entrega Gestion Social llegan por medio
de la voz a voz que comparten los lideres comunitarios, no se usa el WhatsApp de los
barrios ni las redes sociales de los mismos para difundir informacion importante del
operador del relleno sanitario. “De voceria...Por medio de... eeh... ciertas personas
pues, difundieron la informacion y... por... llegaron por unas paginas, por WhatsApp y
por paginas del barrio... por la pagina del barrio Puerta del Sol salio: eeeh... va a ver
una... und... una reunion para tener charla sobre el transporte” (Nymbi, 2022).

La Unica herramienta de comunicacion percibida en la actualidad por la comunidad que
tiene interaccion con el operador es Gestion Social. “Estan contadas las personas...
estan contadas las personas...Y vea... se olvidan y ve...” “¢Solo es gestion social el que

establece ese contacto directo con ustedes?” (Pro, 2022).

7.3.1.3. Eficacia de la comunicacion con el operador del relleno sanitario

Las peticiones, quejas, reclamos o sugerencias realizadas por la comunidad, segun
manifiesta el operador, son canalizadas y atendidas por la oficina de atencion al cliente
y redireccionada al area competente dentro de la empresa. “Servicio al cliente, pues
siempre es como la primera persona que recibe como esas solicitudes, son trasladadas
directamente al area y pues, nosotros internamente ya lo gestionamos con
comunicaciones. Eso es pues como lo que se realiza” (Cardona Rodas, 2022). “Lo
primero que todo es escuchar... escuchar al cliente, esa es como la... la entrada,
digamos al proceso, donde cualquier manifestacion del cliente es atendida por nosotros,
desde el drea de servicio al cliente” (Jaramillo, 2022).

Se presentan respuestas no satisfactorias por parte del operador del relleno sanitario a la
comunidad y en algunas ocasiones es el primer momento de interaccion entre las partes.

“Nosotros llamamos y nos dijeron eeh... de hecho pues la que hablé fui yo y lo que me
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dijeron fue: ay, ;hay moscas?, umme... pues cierre las ventanas, trate de... pues... de
matarlas y pues cuando sientan el olor, por eso nosotros quemamos las basuras de
noche, entonces pues traten de que... sabemos de qué en la noche las personas no estan
en la calle. Entonces yo les decia: no, pero esta no es la solucién, la solucion es que
ustedes hagan algo para que el olor no se nos” (Nymbi, 2022).

Desde la perspectiva del operador las respuestas que se dan a las comunidades son
satisfactorias y, a veces, se refuerza la interaccion con estas por medio de comités: “Hace
rato no se siente tanto el olor, de vez en cuando”’, “‘€s en las noches donde més, digamos,
se levantan los olores pues porque pues por los cambios que se generan, pero digamos
que frente a eso no. De la comunidad, bueno, es muy particular porque eh justamente
con Puerta del Sol, eeh... ya no hay tantas eeh quejas referentes a olores, porque
finalmente el relleno va como mucho mas hacia Palonegro, que incluso, en los Gltimos
comités lo reforzaron” (Cardona Rodas, 2022).

En algunos casos se refuerzan los mensajes de las actividades que se realizan en el
relleno, mediante visitas de los lideres comunitarios y del operador a los barrios. “¢,Qué
acciones hemos generado?, entonces vamos, les hacemos las visitas domiciliarias, nos
sentamos con ellos, miramos, si se puede fumigar se fumiga en ese espacio, se hacen
eeh... se planta... digamos para la reduccion como de esos olores, también los vectores,
para que no sean... que sean polinizadoras pues como esas planticas y que les favorezca
directamente a ellos, y traerlos aqui como: Venga, esto es lo que se hace, esto es lo
que... lo que ejecutamos, por eso es lo que se lleva a esta situacion, pero como para
reducir un poquito como esa esa (inaudible)” (Cardona Rodas, 2022). “Cuando
nosotros hacemos las visitas siempre buscamos un... un testimonio de alguien, incluso
que sea el mads detractor, para preguntarle Como, como... con qué idea llego y con que
asi fue” (Henao Alvarez, 2022).

A los lideres comunitarios se les informa como va el relleno sanitario mediante una
reunion que se hace en las instalaciones del operador cada tres meses y cuya eficacia se
mide por el nimero de asistentes. “Pero si tenemos un programa, que se llama... perame
Yo memorizo... es un encuentro con lideres de... de la zona de influencia, que se hace
cada dos cada tres meses, donde invitamos, eeh... hacemos una reunion en la bioaula

en el parque ambiental, los invitamos, los escuchamos frente a las diferentes situaciones,
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que ellos sientan que podemos mejorar lo que se esta presentando, y escuchamos los
mismos aportes de... de esos lideres, de esas comunidades, frente a qué podemos hacer
para mejorar todo el entorno. Entonces esa es una de las estrategias que se han

adoptado, que... y que vienen funcionando en buena forma, pienso yo” (Jaramillo,
2022).

7.3.1.4. Multiplicadores de los mensajes

Para el operador del relleno sanitario los lideres comunitarios son figuras relevantes que
permiten difundir sus mensajes de forma oportuna y eficaz, debido a que su posicion
genera credibilidad y confianza. “Con esos lideres que hemos conocido, que son lideres
que nos quieren, que nos apoyan, que nos avalan el discurso, esas personas son
replicadores de la informacién en sus comunidades, por eso para nosotros es tan
importante que ellos estén viniendo constantemente, porque cuando alguien en un
barrio tiene un problema ¢a quién busca? al lider, cuando alguien tiene un problema
de disposicion de residuos de los perros ja quién busca? al lider” (Henao Alvarez,
2022).

La comunidad no se percibe como un receptor frecuente de los mensajes que emite la
empresa y manifiestan que la interaccion que habia se ha ido perdiendo con el tiempo.
“Por ahi los mensajitos bonitos en las volquetas: estamos contigo, y todo, pero en

realidad no estén con nosotros, pues...” (Nymbi, 2022).

7.3.1.5. Fallas en la comunicacion con el operador

No hay armonia de acciones en la perspectiva interna; esto implica desconocimiento e
incoherencia en lo que se manifiesta y lo que se hace, entre diferentes areas, la presencia
de esta incoherencia esta caracterizada por falta de conocimiento del proceso y de
métricas necesarias; por tanto, el nivel y efecto de la interaccion con la comunidad seran
poco efectivos. “Los mensajes que utiliza la empresa son mas a nivel general y no frente
a un foco eem... o una comunidad especifica mm... La verdad, no, no los conozco, por
eso no te podria ahondar frente a ese tema” (Jaramillo, 2022).

Comunicacion es nula y la poca que habia se ha ido perdiendo en el Gltimo tiempo.
“¢Hay una manera que le llegue a la comunidad de Palonegro? ¢,0 que han escuchado?

¢como se enteran? La verdad yo... yo hablo por... no sé en si el barrio como tal, pero
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ahorita que estamos hablando de esto, porque a nosotros nunca nos llegan mensajes
alla” (Pro, 2022). “no recuerdo el nombre del ingeniero que estaba en ese momento,
pero era un chico muy comprometido, yo decia: mira, los olores... él me decia: porfa
apuntame la hora, y de unay €l trataba de hacer lo que mejor podia y en ese sentido yo
si senti una respuesta del relleno como tal, pero en... en la relacion con la comunidad,
total se ha perdido, o0 sea, no hay esa presencia del relleno con nosotros y mucho menos
de nosotros con el relleno” (Neutros, 2022).

Desde la perspectiva interna se considera la prensa (folletos, volantes, periddicos etc)
como un conjunto de medios que no son efectivos ya que se asegure gue no se usan o0 No
tienen influencia en el uso habitual de la comunidad. Sin embargo, la dificultad se
encuentra cuando desde la perspectiva de la comunidad se manifiesta la necesidad de
retomar estos medios de comunicacién. “En Ultimas, la gente no lo termina leyendo, o
no o no... o lo terminan botando sin leerlo, o no lo lee o ya... No creo que sea muy
efectivo, entonces hay otros medios...” (Quintero Naranjo, 2022)

Los mensajes a transmitir deben ser mas Ilamativos, quiz& polémicos, para que genere
un choque desde el interés de la comunidad, “Si7, yo miro folletos... con una buena
presentacion, llamativos que hombre, lo inviten a uno a leer”. (Neutros, 2022)
“Aumentar las camparias gradficas que hablen, digamos, de... de lo que hacemos
positivamente por... por el relleno” (Henao Alvarez, 2022).

La comunidad quiere que el operador utilice medios impresos como la factura para
comunicar sus actividades como lo hacen otras empresas de servicios publicos. “Asi
como hacen ese volante para el cambio de basuras, que lo hagan también con el Claro,
pa’ que nos involucren (...) del relleno, claro” (Nymbi, 2022). “La puerta a puerta, o
sea, tocar la puerta y llevarle el papelito y hacer la socializacién con la gente. Estamos
hablando de las redes sociales, estamos hablando del perifoneo, porque para los que de
pronto no pueden, no tienen nada de acceso a internet... perifoneo, eeh... volantes,
etcétera”. “Porque usted coge la factura... y usted mira qué es lo que hay en la factura,

’

dice: ve ta... y si hay algo pegado, un volantico ahi... como hacen los de... con el agua’

(Pro, 2022).
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Se debe mejorar la gestién comunicativa para evitar que opositores del relleno sanitario
generen un mayor impacto social en la comunidad. “Una comunicacion, como dice la
sefiora: mas reciproca, de lado y lado, tratando de buscar soluciones y a menor tiempo
posible, porque si se dejan crecer los malos (...) las cosas, puede acrecentarse las cosas
y peor” (Neutros, 2022).

Desde la perspectiva interna el operador estd dispuesto a fortalecer las relaciones
publicas con las comunidades y fortalecer la comunicacion, debido a que en algunas
ocasiones presenta fallas. “Es una comunicacion que se vuelve una sinergia, en donde
volvemos otra vez como el trabajo en equipo, el liderazgo social, el liderazgo ambiental,
y eso apunta directamente a que no seamos eeh... un punto a parte, si no que hagan
parte nuestra” (Cardona Rodas, 2022). “Yo creo que sin duda ellos estarian de acuerdo
con... no verian ningun inconveniente, siempre y cuando vuelvo e insisto, con nuestra
credibilidad, con la confianza que hemos generado, con la cercania y con la claridad,
porque se trata de claridad... de claridad, eeh. que la gente sienta que le estamos
diciendo la verdad, no tendriamos, no tendriamos ningln inconveniente” (Quintero
Naranjo, 2022).

Pero no es suficiente con esto; retomando las dificultades encontradas, se evidencia, que
los momentos de comunicacion por medio presencial es de gran provecho, sin embargo,
no hay un criterio organizado ni un proceso juicioso de formulacion en la comunicacion
y sus métricas para darle el mayor aprovechamiento y por tanto; mejorar la imagen y la
productividad. “No hay como un... un... como que sea simplemente porque la norma no
lo exige y tengamos que hacerlo asi puntualmente, no, hay un... hay voluntades eeeh...
que se pueden ver de cualquier forma, pero no... yo personalmente lo veo como algo
que... que pues que nos nace como empresa, intentar suplir esas necesidades que tienen
las comunidades aledafas” (Henao Alvarez, 2022).

Se evidencian fallas en la comunicacion interna y externa del operador para dar
respuestas satisfactorias a la comunidad. “Simplemente no le importaba lo que yo le
estaba diciendo, esa fue mi percepcion, pues no le importa... no... no hubo una
solucion” (Nymbi, 2022).
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Emitir mensajes enfocados en el medio presencial, a través de actividades ludicas con
tematica medioambiental. “Rutas ecologicas, de senderismo eeh... de que también
existan... hace muchos, muchos, muchos arios yo he ido mucho pues... me gustaban
mucho los... precisamente por eso me centro mucho en eso, los jardines botdnicos y
habia muchas cosas que eran actividades muy ludicas. Se unia como todo... la fisica, la
quimicay toda la biologia, entonces hacian como: bueno, entonces si esto se mueve, cae
agua y que si esto brinca, entonces aqui pasa... no sé, un rio, un ejemplo, entonces son
cosas como, que se une como todo eso y hace pues la magia de que la gente vea que eso
es importante, el cuidado con la naturaleza” (Cardona Rodas, 2022).

La comunidad manifiesta que las herramientas de comunicacion utilizadas por el
operador no son las que ellos utilizan en su mayoria. “Yo quiero realmente hacer un
impacto, yo tengo que acomodarme a la necesidad de la comunidad, no la Comunidad
a la mia” (Neutros, 2022). “Como usted hablaba o se dio cuenta, eeh... la mayor parte
de poblacion del barrio es gente adulta, aqui hay muchos adultos mayores, que no
utilizan los medios de comunicacion como el internet, por ejemplo no tienen esa
capacidad de... de ingresar a... a... al computador, entonces qué pasa, utilizan los
medios tradicionales ¢cudles son?; la emisora, la prensa, los volantes... eso llega
entonces” (Pro, 2022)

7.3.2. Impacto social

La comunidad ve la importancia del desarrollo sostenible en el manejo de los residuos
desde la realizacion de actividades propias de cada individuo. “El compost o qué sé yo,
alla con las maticas... todos los residuos de papa, fruta, ta ta ta ta... eso yo no lo hecho
en la basura, mi basura sale mi bolsita limpia, porque en cada vaina tengo una bolsita
plastica, la saco, la amarro y el cartoncito y todo eso, botellitas se la damos a Angela
aparte. Entonces mi basurita es poqui... pues no, tampoco es tan voluminosa y... y sale
muy limpiecita, mi basura es limpiecita” (Pro, 2022).

La educacion ambiental en la poblacion infantil fomenta las actividades de manejo de
residuos que impactan en la vida util del relleno a mediano y largo plazo. “Cuando la
habia, al principio... era interesante porque, por ejemplo, alcanzamos a hacer unas
campafitas con los nifios, 10s nisios yo creo que son excelentes pa’ eso... replicar

cualquier cosa, porque ellos son los primeros que hacen veeduria a los papds y ... mira,
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hay que recoger la basura... mira, nos dijeron tal cosa, cuando la hubo, pero en este
momento” (Neutros, 2022).

En relacion con la socializacion de resultados o cambios junto con las soluciones que se
planteen desde EMAS, es necesario revisar no solo que se implemente el proceder ideal
ante la interaccion con la comunidad, sino también cumplir con los acuerdos que se
hacen. Al no cumplirlos se afecta gravemente la visibilidad positiva de la empresa, y se
genera un problema mayor frente a la efectividad del mensaje que se quiere transmitir.
“Pero si lo socializaron. Vinieron, nos tomaron en cuenta y dijeron: vamos a cambiar
el horario y vamos a recogerles a las 10 de la mafana, pero a las 10 de la mafiana no
esté llegando, dan las 2, muchas veces las 3 de la tarde y el carro sin hacer recoleccion,
entonces si se va...” (Pro, 2022). “Pero la verdad, que la comunicacién haya sido muy
buena ultimamente, no, porque no nos reportan casi nada en ese aspecto” (Neutros,
2022). “ Y que venga Emas a socializarnos, miren ustedes que son mds cerca o no se,
pues alld Palonegro... ustedes que son como mas cerca de nosotros, estamos haciendo
esto y esto para generar un impacto menor en ustedes, nunca...Eso seria bueno”
(Nymbi, 2022).

La comunidad es consciente que la sociedad de consumo conlleva una mayor generacion
de residuos y a un agotamiento de los recursos naturales. “Le venden esa idea a la gente
y al campesino aun, que lo obligan a que cambie de eso tan importante que era para él
y que hace parte de la cultura ¢cierto?, a meterlo en una bolsa, porque resulta que por
miles de cosas, pero se sabe que al final lo que va ahi es el dinero y los incrementos,
¢entonces qué pasa?, termina vendiendo ese queso el pobre campesino que le va a valer
mas, que van a venir un monton de cosas, y va a terminar haciéndole mas dafio al medio
ambiente, que cuando envolvia al quesito en la hoja o en la tal cosa” (Neutros, 2022).
La comunidad reconoce que es un actor principal en la generacion de residuos y que
debe realizar actividades para disminuir los impactos que estos generan. “La verdad en
la casa si se saca una bolsita grandecita, porque nosotros somos 5 personas, 6... 6 con
mi hijo, con mi bebé... entonces... entonces relativamente son por ahi qué... por ahi...
es pesaita, es una bolsita siempre grandecita, casi siempre la cojo, la amarro y queda
casi hasta el tope de... y llena las canecas grandes... mas o menos diria yo, por ahi

unas... por ahi unos 35, 40 kilos” (Nymbi, 2022).
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La comunidad expresa que el barrio no se desarrolla de forma sostenible, al presentar
deficiencias en el transporte y estructuras de atencion a la comunidad. “Y que iban a
traer eeh... supermercados y bancos...O que un puesto de salud...Que ligerito, que
porque habia mucha gente aqui joven y todo y que mire que... aqui todavia estamos
esperando” (Pro, 2022).

La comunidad reconoce que el relleno es fundamental no solo para la ciudad sino para
el desarrollo sostenible de la region, ya que si esta falla no existe una alternativa que lo
supla en el departamento. “Entonces esos son los rellenos que existen en Caldas. EI méas
grande es el de aqui y digamos que es el que suple la gran... eeh... gran parte de la
poblacion. En caso de un colapso de este relleno o algo, pues los otros de Caldas no
tienen la infraestructura necesaria para soportar ” (Neutros, 2022).

Desde la perspectiva interna del operador se observa a la comunidad, no como un agente
activo en el desarrollo sostenible para el manejo de residuos, sino como un usuario que
paga por un servicio y, por tanto, se debe hacer participe activo del relleno sanitario. “El
vincularlos con las acciones que tenemos nosotros aqui internamente, que ellos sean
participativos en esos procesos, incluso, si van a haber cambios, modificaciones y
demas... que ellos hagan parte de ello, o sea, el vincularlos: venga ;como se lo sueiian?
¢como se lo imaginan? ¢qué quisieran de que fuera un relleno sanitario para ustedes?
¢ustedes como vecinos qué pueden aportar para nuestro proceso interno?, entonces, el
volverlos participes de los procesos hace que ellos, no solamente lo interioricen, hagan
parte del mismo, si no que ya sientan que son propios de eso, de esa transformacion”
(Cardona Rodas, 2022).

La comunidad, con el paso del tiempo, ha creado vinculos sociales mediante festividades
anuales que han generado sentido de pertenencia por el territorio. “Lo que méas hemos
notado, pues hay una cultura, o cdmo se dice, somos muy catélicos, religiosos. Entonces
apoyamos mucho las actividades de Semana Santa y todo lo que tenga que ver con la
iglesia y demés. Entonces cualquier procesion, evento, Rosario, misa, lo que sea, alla
estamos. Y eso, pues es muy importante que hemos... y tratamos siempre con los
diferentes parrocos y parroquias que nos Vienen a a... pues a acompaiar, de apoyarlos.
Pues esta en la celebracion de los cumpleafios de la ciudadela que es en noviembre,

entonces siempre tratamos bueno... Para nosotros como lideres es importante... fechas,
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o0 sea, fechas como el dia de la mama4, el dia de los nifios, el cumpleafios del barrio y
cosas asi, entonces lo que tratamos de hacer, es en esos momentos traer alguna
actividad, algun evento” (Pro, 2022).

e Este aspecto puede mejorar el sentido de responsabilidad social, que se asume, debe
tener la comunidad en torno a su consumo. Por tanto, la participacion de la comunidad
es fundamental y puede fomentarse desde “la gran mayoria de personas se van con una
muy buena vision de lo que es la empresa, porque todo fue especulativo hasta ese
momento, porque es: Me contaron, me dijeron, supuse que aqui venian a tirar la basura
v que aqui no manejaban los residuos de una manera responsable” (Henao Alvarez,
2022).

e Parece que no se toma en cuenta el contexto de la comunidad, sus condiciones de vida,
su forma de vivir en el territorio, y sus ocupaciones podria mejorar la situacion de
desconocimiento interno o no aprovechamiento de las caracteristicas de la comunidad.
“Aqui hay un sefior que (...) tiene el carrito (...) invita a reuniones una cosd... pero
desafortunadamente como dice la sefiora: reuniones que no son en un horario
apropiado pa’ la comunidad. Los que de pronto estamos acd, que ya cumplimos la
mision de trabajo y todo, vamos” (Neutros, 2022).

e Es necesario enfatizar en la importancia no solo del impacto real, si no de las
representaciones o imaginarios de la comunidad frente al tema general de residuos.
“Hiciéramos una adecuada separacion en la fuente, reducir la la utilizacion de residuos
eem. desechables y utilizar mas los re... pueda comenzar a reutilizar un poco mds las
cosas, digamos, las bolsas reutilizables, si me tomo el café, entonces no utilizar el

desechable, si no utilizar eeh... pocillos de... de losa, por ejemplo” (Jaramillo, 2022).

7.3.3. Interaccion con la comunidad

e EIl operador ve la interaccion con la comunidad como una forma de mejora en la
prestacion de su servicio. “Escuchar a la comunidad y tomar de alli, de esa... de esa, de
esa voz del cliente, eeh... las cosas que nos permitan cada dia mejorar y desarrollar

nuevos, eeh... nuevos servicios, nuevas oportunidades y cosas para nuestros clientes

y...” (Jaramillo, 2022).
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La interaccion con la comunidad es fundamental para la aceptacion de proyectos de
sostenibilidad ambiental segun el operador. “El contra es que la exigencia va a ser
mucho mayor, que no nos van a digamos, a perdonar 0 a que, a que vamos acciones
como muy minimas, si no que antes los macroproyectos, en como se van a generar en
temas de sostenibilidad ambiental, en temas de como vamos a vincular a la comunidad,
precisamente, para estos procesos”’ (Cardona Rodas, 2022).

Se presentan incoherencias entre lo manifestado entre el operador y la comunidad; para
ellos las interacciones son bajas 0 nulas frente relleno sanitario: “la gestion social
anteriormente hacia mds presencia en el barrio o ya de pronto ha...Si, si... jqué pasd?
Hacia mas presencia” (Pro, 2022) . “;Ustedes conocen el drea de gestion social de
Emas, alguna vez han... o han hablado o han escuchado que Emas tiene un darea de
gestion social? No... (varios)” (Nymbi, 2022)

“snunca se han enterado de alguna actividad que esta gestion social haya hecho acad en
el barrio difundiendo X o Y informacion? No...No, la verdad no, pues, lo que yo digo”
(Nymbi, 2022).

En consecuencia, con la anterior, otra dificultad importante es el desconocimiento
interno de la comunicacion externa que EMAS implementa para aclarar sus procesos
fundamentales. En relacion con el proceso de comunicacion organizacional v,
especialmente en la comunicacion externa, no hay conocimiento claro de los conceptos,
las definiciones y explicaciones al interior de la empresa, segun lo expresado por
funcionarios y comunidad. Como evidencia de esto se encuentra, por ejemplo que:
“Seria dificil contestar esa pregunta, porque no hemos hecho una medicion especifica
sobre el asunto”. “No le hemos medido y la verdad es una pregunta que no hemos
hecho” (Quintero Naranjo, 2022). “Frente a ese tema te soy sincero, no te podria
ahondar mucho porque realmente no conozco de fondo eeh... los mensajes que se le
envian a esta comunidad. Tengo entendido que si, pero la verdad, los desconozco, los
indicadores, si creo que lo maneja es el darea de... el &rea ambiental, eeh pero los
desconozco, desconozco qué indicadores” (Jaramillo, 2022). “(Repite la pregunta...) A
ver, la confiabilidad eeeh... si, la trans... la confiabilidad, bueno, la transparencia. Si
pues... la retroalimentacion uumm... ;jPues... bajo cudles de estas que me estas

planteando ahi? . “En esta respuesta me baso mas en el... en el... en las visitas guiadas,
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por que como no emitimos tantos mensajes del relleno del vaso como tal, que hay casos
de personas que... que van dos, tres veces al aiio y les encanta ir y hay otros que... que
van una vez y ya con eso digamos, se conforman, pero no sé si eso sea una respuesta
valida” (Henao Alvarez, 2022).

Esto afecta diversos elementos: los funcionarios manifestaron una estrecha relacion con
la comunidad, donde en manos, sobre todo, de Gestion Social se da la gran parte de
interaccion con la comunidad. Sin embargo, en los grupos focales se manifiesta que esta
intensidad en la interaccion con la comunidad no se presenta; y, si se analizan actividades
y costumbres en torno a esa interaccion que antes si existia, es claro que lleva mucho
tiempo sin darse, lo que genera desanimo en la opinion general de la comunidad frente
a ese tema. “Humberto es una persona muy amable, porque yo estoy en un grupo que
hace parte ahi de comunidad y cuando nosotros le pedimos un favor de recoger una
basura o algo, es una persona que contesta asi inmediata. En ese sentido, si, pero que
venga y nos cuenten: ve, mira, estamos haciendo esto, para que como comunidad sepan
o tal cosa, no, no siento esa comunicacion” (Neutros, 2022).

En Palonegro dicen que hay aproximadamente 1000 personas, mientras por parte de
EMAS tan solo dos personas van al sector a difundir. Ademas se expresa que hay una
interaccion muy especifica en torno a los intereses de la empresa, pero no se observa un
propésito claro sobre el beneficio de la comunidad. Esto es algo alarmante si se tiene en
cuenta, como antecedente, que la comunicacion era mejor antes. “Pues cuando iban...
hace mucho... eran dos chicas, dos chicas y cuando Luisa estaba no es porque tu estés
la verdad, pero si uno sentia mds comunicacion con ustedes... un tiempo para acd no
es... son dos chicas que yo he visto que han ido, Constanza que alguna vez nos contacto
para algo también y ya. O sea, nos llaman cuando nos necesitan como para reuniones
alla, que necesitan que los lideres vayan y estén para ciertas cosas, pero de resto la
comunicacion se ha bajado muchisimo con nosotros” (Neutros, 2022)

El impacto de esa falta de conciencia en relacion con las condiciones de la comunidad
provoca en esta la sensacion de desinterés; esto podria mejorar haciendo una revisién de
sus condiciones de vida y de su forma de vivir en el territorio. De manera que se podria
mejorar la situacion de desconocimiento interno y del aprovechamiento de las

caracteristicas de la comunidad. “Aqui hay un sefior que (...) tiene el carrito (...) invita
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a reuniones una cosa... pero desafortunadamente como dice la sefiora: reuniones que
no son en un horario apropiado pa’ la comunidad. Los que de pronto estamos acd, que
ya cumplimos la mision de trabajo y todo, vamos...” (Neutros, 2022).

Otra dificultad fundamental por tratar es el desconocimiento de la comunidad frente al
tema ambiental, el funcionamiento del relleno, y su grado de responsabilidad social en
las magnitudes de generacion de residuos. “O sea la gente quisiera que en algun
momento se cerrard y se fueran para una zona mas alejada de la ciudad. Eso también
impactaria la tarifa, porque claro, los traslados se hacen mas extensos, mas gasolina y
pues obviamente eso se reflejaria ahi, pero... pero no, nadie quiere tener el vecino que
huele maluco” (Henao Alvarez, 2022).

Esta dificultad se hace mas compleja al considerar los problemas de la forma de difusion,
y la convocatoria de la comunidad, que no participa, y por tanto no adquiere ese
conocimiento necesario. “¢Alguno de ustedes que estd aqui estuvo en las mesas de
trabajo de hace dos afios donde, se amplid la vida util del relleno sanitario hasta el
2040? No me di cuenta de... La verdad no estuve... ;No se enteraron? No (varios) Sé
que le iba a acabar y que si la habian prolongado, pero no... no estuve en ese... en
ese...” (Nymbi, 2022).

Otra gran dificultad es la constante de la desinformacion selectiva; esta se da por parte
de entes de control, administracion, constructoras u otros actores externos a Emas. Sin
embargo, también se da al interior de Emas. Por ejemplo, esta afirmacion es coherente
con lo que expresa el jefe de area de comunicacion donde se evita, incluso de manera
explicita, dialogar sobre aspectos puntuales del relleno como directriz. Con ello, en lugar
de apoyar el aumento de la imagen positiva en general, se fomenta un desconocimiento
que ha generado lejania con la comunidad y desconfianza ante el quehacer de la empresa
y el propdsito del relleno. “No... es que simplemente no hay, como te digo (...) ninguna
comunicacion con nosotros. O sea, si yo llamo y contacto, porgue tengo los contactos,
porque si no tampoco sabria, porque tengo esos contactos, entonces yo llamo a una
persona, le digo: mira, necesito que me apoyes en esta actividad en el barrio, tal cosa
hay una respuesta. Pero que ellos de manera voluntaria, lleguen... ay hoy esta Emas

acd y estd haciendo esto, no, ya hace mucho tiempo que no” (Neutros, 2022).
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Pero estas interacciones, visitas, y mensajes generan nuevos imaginarios en la
comunidad, de forma positiva; pueden ser permanentes siempre y cuando se supla la
necesidad de conocer todo resultado y todo cambio generado que les impacte como
comunidad cercana; si esto no se cumple, ese logro positivo serd un momento fugaz y
retornara el malestar general de la comunidad. “Pues tampoco tenia yo la nocion de que
como vecinos, teniamos el derecho a esa socializacion ¢ cierto?, yo no tenia la menor
idea de eso. Entonces seria muy bueno que siguieran eeh..., siguieran realizando esos
eventos de socializacion de Emas con la comunidad y la comunidad con Emas ;jsi?”
(Pro, 2022).

Se puede considerar esa interaccion, desde una armonia de acciones acordes no solo con
las directrices de la empresa, sino también partiendo del entendimiento de las
condiciones de existencia que particularizan la comunidad afectada. “Cémo mejorarla
desde..., desde la percepcion desde todas los..., |as aristas, digamos, que inciden en la
empresa, yo creo que esa comunidad requiere mas presencia de la empresa, mayor
presencia, eeeh... Desde las... desde, digamos, el area de gestion social o... hasta tener
una persona que sea con... el vocero y quien esté todo el tiempo trabajando con esas
comunidades, eeh... mostrandoles, enseriandoles la importancia del relleno, pero
también que vivir cerca de una... a una zona de influencia, o estan dentro de la zona de
influencia més bien del relleno, pues tienen ciertas condiciones, eeh... que... que no
pueden ser ajenas a cualquier situacion” (Jaramillo, 2022).

Por otra parte, la oportunidad de ampliacion del relleno y por tanto del servicio: depende
de las representaciones o imaginarios que la comunidad construya alrededor de la
problemaética, por ende, la tarea esta en generar acciones que optimicen la interaccion
con la comunidad para influir en esos imaginarios. “Esa expansién tiene que ver mucho
con esa cercania que vamos haciendo cada dia mas a esas comunidades, eeh y pues por
ser un tema tan sensible como con los residuos y lo que representan los residuos para...
para cualquier personay para cualquier comunidad es uno de los... de las dificultades”
(Jaramillo, 2022).
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7.3.4. Imagen del relleno

La comunidad que conoce el relleno sanitario tiene una imagen positiva de este,
resaltando que es importante mejorar la visibilizacion de las actividades que alli se
realizan “En la empresa donde yo trabajaba eh... tuvimos la oportunidad, de ir a hacer
una visita al relleno sanitario y de verdad que los controles que manejan alla son
impresionantes, alld... pues, a mi me parece que el relleno sanitario es algo muy
beneficioso para nosotros” (Pro, 2022).

El operador manifiesta que es contraproducente visibilizar el relleno sanitario debido a
que existen actividades que pueden ser percibidas como negativas por la comunidad.
“Entonces puede ser un mensaje contradictorio el mostrar los residuos y a la vez
mostrar que estamos cortando un bosque para poder crecer, claro, la palabra no es
cortar, la palabra no..., hay..., hay una compensacion eeh., de 56 hectareas de bosque,
que ha sido una sombrilla en la que hemos estado hablando” (Henao Alvarez, 2022).
Existen programas que fomentan la imagen del operador pero no necesariamente la
imagen del relleno sanitario, pero que son percibidos por los miembros de la empresa
como parte de este. “Son positivos cuando contamos que, por ejemplo, hay un programa
que se llama mujeres por una ciudad verde y capitanes del aseo... Cuando uno ve los
nifios que estan en una campafia de recoleccion de residuos sobre las riberas de las
quebradas... bueno, las riberas son de los rios... pero bueno, eeeh... eso es muy bonito,
pues, y se sienten identificados y les gusta verse eeeh...se ponen la camiseta del

programa y les gusta” (Henao Alvarez, 2022).

La constante busqueda de seguir generando interaccion a través de invitaciones a visitar
el parque Tecnoldgico. Este parque ha sido un factor importante en la positiva
percepcion de los receptores. “Para las acciones que se tienen y que la comunidad
conozca qué es lo que hacemos nosotros en el parque tecnolégico-ambiental, también
eeh... pues, grupos de interés, empezamos a que la gente también nos visite, entonces
no solamente los lideres, también los colegios, eeh... insti... eeh empresas, eeh...
personas del comun que quieran pues también conocer y que quieran saber qué es lo
que esta sucediendo aqui, entonces digamos, que oportunidad que tengamos para invitar

a las personas, siempre se realiza” (Cardona Rodas, 2022).
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Hay una dependencia de EMAS hacia las visitas al parque para generar aceptacion de la
comunidad. “Puedo pensar que eem... que cada vez mas las... digamos, las quejas en
torno a la prestacion del servicio han ido disminuyendo entre las comunidades o los
vecinos que nos visitan, pero no es dependiendo de la comunicacion externa como tal,
sino como te lo decia de la vivencia que tienen ellos al visitar el relleno, (Henao Alvarez,
2022).

Otras dificultades que son ajenas a EMAS son las gestiones que hacen, o no, los entes
de control respecto a urbanizacion, ampliacion del relleno, informacion a la comunidad
e intervencion. “Es un tema de discusion que no tiene nada que ver, pero para mi hay
una irresponsabilidad en el plan de ordenamiento territorial de las ciudades que... pues
que permitio construir unidades residenciales cerca de un relleno... que esta licenciado,
que cumple con todos los estandares de calidad” (Henao Alvarez, 2022). “Que llegue
un ente de control, una defensoria del pueblo... No... Nada” (Pro, 2022).

Este aspecto genera un impacto social y ambiental del cual la comunidad ha podido dar
cuenta, que refleja la importancia de definir y solicitar la claridad de la responsabilidad
en cumplimento de las relaciones publicas y comunicativas de estas entidades o actores
que en sus decisiones no consideran o no cumplen en considerar este impacto. “No afecta
solo a esas personas que no quisieron, si no que ya nos afectaria a la poblacion que esta
en este momento, esta ciudadela Puerta del Sol ¢cierto?, de pronto era una pequefia
parte, quisieron hacer una pequefia parte, pero no quisieron entonces, pero ahora como
ya esta mas grande, ya hay mds afectacion... y como dices. pues, no solamente ha sido
que ha crecido este barrio, sino que también ha crecido la parte industrial de Emas.
Entonces seria mas aun.... ¢La alcaldia ha venido a sus barrios a comentar algo sobre
el relleno sanitario o Corpocaldas como ente de control para los impactos ambientales
que genera el relleno sanitario? No, de hecho yo vivo en la manzana 9A y detras de ahi,
pues eeh... construyeron ese de los Cerros y hay un... hay un pastal. A nosotros nos toca
cada que el pastal se crece, que eso es del municipio, precisamente, mandar cartas para
gue vengan y nos poden, porque empieza la plaga, pero, o sea, es cuando ellos quieran

¢y pues alcaldia?, no tenemos alcalde ” (Nymbi, 2022).
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Cuando se refieren a la imagen del relleno sanitario esta es influenciada por medios de
comunicacion masiva. “Pasa lo mismo con el relleno, si t0 no vas y te quedas solo con
lo que te dicen los demas, con lo que ves por medios de comunicacion, con la idea que
traes porque tu... relacionas basura con sucio y con... y con algo desagradable, pues se
queda es ahi” (Neutros, 2022).

En el momento previo, cuando las personas empezaban a adquirir las casas o
apartamentos, no recibieron informacion sobre la presencia y duracion del relleno,
mucho menos la claridad de la responsabilidad frente al tema. Esto generd un fuerte
impacto en la imagen del relleno sanitario. “Por ejemplo, en el caso de nosotros que
fuimos uno de los primeros que compramos en la ciudadela, nos dijeron: el relleno
sanitario se va dos afios, 0 sea, por eso no se preocupen que esto en dos afios se va,
mentira va hasta el 40, ;si me hago entender?, o sea, totalmente desordenado el
proceso” (Pro, 2022).

Al parecer la situacién con la desinformacion sobre la presencia del relleno, sus olores
y el impacto en la imagen frente a este, ha generado disminucion en las acciones de
mejora. Sin embargo, en las expresiones de los participantes en el grupo focal, parece
haber aun un interrogante frente a la responsabilidad de esa desinformacién, y la
necesidad de un encuentro con quienes deben responder ante la incomodidad. “Eso que
era que generaba mas contaminacién y mas olores, entonces se hace casi que
imperceptible, digamos esa... esa problematica” (Pro, 2022).

Esta participacion y la imagen que se genera debe ir acompariada de procesos continuos
de socializacion. “Que es el miedo que tenemos practicamente todos, primero que...
hombre, que esas cosas que van y hacen, esos estudios, tengan la delicadeza de
volvernos como comunidad y decirnos: mira ve, esto esta asi y estd asi, esta es la
realidad que tenemos” (Neutros, 2022).

Y en esa capacidad, con el medio presencial; se trata de poder lograr que mayor cantidad
de personas visiten el parque, el relleno, argumentando que hay un antecedente de ser
un momento de interaccion efectivo para la generacion de una imagen positiva. “Lo han
dicho todos: invitar a la comunidad a que conozca el relleno, para que vean que no es...

para que no vean que no es un basurero que todos piensan” (Pro, 2022).
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7.3.5. Gestiones operativas

En la interaccién que se ha tenido predomina la queja sobre la presencia de moscas.
“Muchas veces, por ejemplo, nos pagan muchas veces, pero dicen que esta... que hay
muchos moscos, hay muchos moscos, que estamos generando muchos moscos... y aqui
no vemos moscos, en el area de operacion no hay moscos, y cuando llegamos, por
ejemplo, es que hay muchas veces de animalitos que la gente tiene y no recoge”
(Quintero Naranjo, 2022). “Digamos que con ellos si, con ellos sobre todo el tema de
emm... de vectores, en muchas personas si como que hay mucha queja en temas de
mocas, que hay que no... o sea, que se les entran a las casas” (Cardona Rodas, 2022)
Como también el malestar por los olores y sus horarios. “Pero tu sabes que aqui hay dos
momentos que se generan olores, a la mad... muy a la madrugada, cerca de las 6:00 de
la de la mafanay al atardecer, por los cambios de temperatura, pero tal vez son los dos
momentos en el dia que se genera pero por un periodo de tiempo muy limitado”
(Cardona Rodas, 2022). “Pero también sé que indudablemente las barreras que hay no
son suficientes para que los olores no lleguen” (Henao Alvarez, 2022). “El que le toco
el turno en la noche nos decia: me toc6 irme a vomitar del olor tan fuerte, entonces, ahi
fue donde yo le dije a mi hermana: ay no, esto esta horrible, averigie algo en la
gobernacion qué hacemos ¢y qué le dijeron?: en el carro de la basura hay un nimero,
llamen y quéjese, no: cierren las ventanas, no sé qué... de hecho yo llamé y le dije:
mami, pues llame usted también para que seamos varios, que no digan: ay, sélo llama
una, seguro solo es la que se afecta” (Nymbi, 2022).

Ademas, la comunidad de Palonegro presenta una particularidad en dificultades en
especial con los olores: “en estos momentos estd mas... un poco mas inquieto el sector
de Palonegro, porque son... es un sector que se estd... viene desarrollando
urbanisticamente, o sea, Puertas del Sol también viene desarrollandose
urbanisticamente, pero ha tenido un gran impacto eeh... Palonegro eeh... porque ha
construido, digamos, edificios que quedan en la parte alta y es mas facil que llegue a
ellos, digamos, el tema de olores” (Jaramillo, 2022). “; Y en Palonegro... tampoco o si?
Tampoco, porque eso... a mi si me gustaria que de pronto hubiera mas comunicacion
de Emas hacia uno y decir: bueno, eeh... tal dia se va a prender el farol ese (risa), y

entonces siempre va a ser siempre a las 11 de la noche, entonces ya sabe uno que tiene

93



que tener las puertas, ventanas todo cerrado... y ya Sabe que uno no debe salir (...)
Jcierto?, hacia la calle... para uno no tener esos olores” (Nymbi, 2022).

Las actividades que realiza EMAS en los barrios no coinciden con los horarios de la
comunidad, lo cual dificulta la interaccion para socializar la gestion operativa de la
empresa. El operador se debe acomodar a los horarios de la comunidad y no al contrario.
“Es un sector donde en su gran mayoria, las personas trabajan todo el dia. Entonces, la
ausencia de... de la... de... la presencia del personal, pues de la... de la comunidad se
realizan las actividades, pero en ocasiones uno esperaria que llegaran mas personas,
pero pues, las personas normalmente salen a trabajar en la mafiana y regresan ya por
la noche ” (Jaramillo, 2022).

Dentro de los mensajes de comunicacion externa de la gestion operativa de EMAS esta
el reciclaje como una forma de ampliar la vida util del relleno sanitario, pero sus
operarios de recoleccion no dan respuesta del por qué mezclan los residuos que el usuario
separa: “el tema de que es muy triste también con el relleno, que alguna vez lo
comentamos alla, es como es que yo me mato como ciudadano, haciendo mis 5, mis 3
bolsitas, ¢cierto?, lo que es reciclable, lo que es tata, los separ6 y todo. Cuando los saco
ahi veo a los nifios, a los chicos de..., de este coso, del camion, todos poniéndolo ahi.
Entonces digo: uy dios mio, perdi todo ese trabajo, para qué, entonces eso desanima, le
hace muchisima falta a la empresa una comunicacién con las comunidades y en esa
parte, venga si yo voy a separar y estoy separando, me tomé la molestia de separar lo
organico, la comida de lo del cartén de todo esto, para ver que las empresas [os... lo
Jjunte de nuevo ahi, pues entonces de ahi también hace mucha..., mucha falta..., mucho
trabajo” (Neutros, 2022).

La comunidad manifiesta tener problemas de transporte y de conexion con la ciudad de
Manizales, el operador deberia, dentro de sus actividades de compensacion a la
comunidad, aportar una solucion con el fin de mejorar la interaccion con la comunidad,
la imagen del relleno y el impacto social. “Por la distancia que hay entre los sitios de
trabajo, y la... y la ubicacion geogrdfica que tiene el barrio, entonces no es facil llegar
alla, el transporte publico no es tan, no es tan eficiente, entonces eso hace que las
personas salgan desde la mafiana y regrese ya en la tarde, decidan o cargar almuerzo

o almorzar en un sitio cercano a su trabajo” (Jaramillo, 2022)
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La gestion operacional debe incluir la socializacion oportuna y eficaz de las actividades
que sufren cambios en la operacion del relleno como: horarios de recoleccion, control
de olores, quema de biogés, control de vectores o emergencias en el relleno. “Por
ejemplo, a mi si me gustaria saber qué se debe hacer con quien comunicarse para que
esos olores no sean como tan fuertes... que uno... le digan a uno: aah, vea usted puede
Ilamar porque es que, por ejemplo, pongamos que EMAS esté recogiendo los dias que
no son. Entonces ya mucha... muchas basuras por ahi o algo asi... entonces eso lo afecta

a uno, entonces, bueno uno saber..., seria bueno” (Nymbi, 2022).

Con las gestiones operativas, esto puede ocasionar mayor malestar en la comunidad por
no poder resolver su queja; por tanto, puede interrumpir o disminuir el grado de
interaccion con esta y afectar la imagen del relleno. “Se han quejado mucho més de
temas de operaciones, digamos... Ah es que nos cambiaron las rutas, nos cambiaron los
horarios, pero pues, digamos que esos yaa se nos sale pues como de las manos”
(Cardona Rodas, 2022)
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8. ANALISIS DE RESULTADOS
Para el abordaje de los resultados de Atlas Ti se usé un analisis particular y un andlisis general

partiendo de codigos con definiciones conceptuales y las redes generadas en la Atlas Ti.

8.1. DEFINICIONES CONCEPTUALES
Como se describio anteriormente, un codigo puede agrupar muchas definiciones mediante
una conceptualizacion, es por esto que se tienen 5 codigos principales con gran nimero de
enraizamientos. A continuacion, se presenta la conceptualizacion de estos codigos, ver
llustracion N°30. Para ver las definiciones de las otras conceptualizaciones de menor

importancia ver anexo 3.

llustracion N°30: Definiciones de cddigos principales Atlas T.i

Fuente: Unidad hermenéutica Atlas T.i.

Estos 5 cddigos pueden crear redes particulares para un analisis especifico; el
relacionamiento de estos cddigos concepto puede variar la forma de cada red particular, pero la

definicién de cada codigo no cambia; a su vez, se pueden agrupar en una red general de toda la
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unidad hermenéutica, que permite identificar intuitivamente las unidades de andlisis principales,

de acuerdo con su ubicacion dentro de la red.

8.2. ANALISIS DE RESULTADOS PARTICULARES

8.2.1. Impacto social

Se entiende como el grado y proceso de afectacion que puede tener la accion, comunicacion
o falta de estos alrededor de la situacion con el relleno sanitario y la comunicacion externa, del
ambito social (cultura, comportamiento, formas de convivencia, adaptacién y legitimidad) en la

comunidad.

8.2.1.1. Red de definiciones de impacto social
Esta red presenta las relaciones que tiene el impacto social con 32 codigos y sus vinculos, ver

lustracion N° 31.

llustracion N° 31: Red de definiciones de cddigos relacionados con impacto social

Fuente: Unidad hermenéutica Atlas T.i.

La red anterior muestra el impacto social como la unidad de analisis clave que interacciona
principalmente con los codigos: de desarrollo sostenible, la estrategia de comunicacion externa,
problemas de efectividad en la expectativa del receptor, mensajes emocionales, consciencia

sobre la comunidad, y efecto por influencia social. Estos codigos son esenciales para la
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construccion del concepto del impacto social. Para las definiciones de todos los codigos de esta

red ver anexo 3.

8.2.1.2. Definiciones de los codigos principales de la red de impacto social
Para un mayor entendimiento del concepto construido de impacto social, se presentan las
definiciones de los 5 principales codigos de la red (llustracion 32).

lustracion 32. Definiciones conceptos relevantes Impacto Social-Atlas Ti.9
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Fuente: Unidad hermenéutica Atlas T.i.

8.2.1.3. Red de relaciones de impacto social

Esta red representa los conceptos de mayor influencia que generan vinculos o relaciones con
la unidad de anélisis impacto social. Se observa que el mensaje emocional y el efecto por
influencia social generan un gran vinculo con el impacto social, por encima de la comunicacion
estratégica externa del operador, debido a los problemas de efectividad en el interés del receptor
al no tener un mensaje que genere emociones y consciencia en la comunidad. Por otro lado, la
influencia social de grupos opositores al relleno es critica en el receptor (llustracién N°33), para

una mayor visualizacién de la red ver anexo 3.
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lustracion N°33; Red de relaciones de Impacto Social-Atlas Ti.9

sInfluencia indirects de medios
I . 2Papel de lideres comunitarios

X

ylmp

ia-Religiorn

LD SR £158

o
L™ l
e
U

:Mensajes racionales Mensajes emocionales ;
T
L3
&
*_;Botadero
K
. wamenle ;. = paite do
% Mensaje emocional-Canciencia :_"“"f""i iy ‘ il porrae———
# sobra la comunidad

{Problema de efectividad an la
transmisidn del monsaje.

*__Cumplimiento en relaciones
Puibslicas y Comunicativas.

2Imagen Rellene Sanitario-
Medlios masivos de com,

*®

s

<Estrategia de comunicacian
externa

I Impacta ambiental 4 Cinsa da
‘_‘—_—_‘__‘__—_" . ,Gestiones operativas

— . a azaciade con b L
esta asodiada con Armenia de acciones Sl sy 2Comunicaciin Drganizacional

Fuente: Unidad hermenéutica Atlas T.i.

99



7.2.1.4.Red simplificada de impacto social
En la lustracion N°34 se presenta la relacion del impacto social con las unidades de anlisis

principales de la unidad hermenéutica, validando la posicién central que esta tiene dentro de la

investigacion.

llustracion N°34: Red General Impacto Social-Atlas Ti.9

Cumplimiento en relaciones
Pdblicas y Comunicativas.

esta asociado cOn

Problema de efectividad en la es causa de
espectativa del receptor

I _Interaccion con la Comunidad

LEfecto por influencia social

estd asociado con

2Mensaje emocional-Conciencia
sobre la comunidad

> _Impacto social

2l
2Impacto socio-Religioso

Propuesta-Mejora Com.Externa y
otras gestiones

_Desinformacion Selectiva

Fuente: Unidad hermenéutica Atlas T.i.

I 2Influencia indirecta de medios

En la ilustracion anterior se demuestra que el impacto social esta fuertemente influenciado
por la interaccién con la comunidad y la mejora de la comunicacion externa. En este contexto
una buena gestion operativa puede potenciar de forma positiva el impacto social de aceptacion
del relleno sanitario. Por otro lado, entregar una informacion selectiva por parte del operador a
la comunidad o incumplir promesas realizadas en el establecimiento de las relaciones publicas

entre las partes, tienen un gran impacto social negativo sobre el relleno sanitario.

8.2.2. Interaccién con la comunidad
Se refiere a la existencia e impacto de los procesos de relacionamiento directo por diferentes
medios de comunicacion y accion; por parte de entidades u otros actores y EMAS (Gestion

social, atencion al cliente, comunicacién, administracion u otras areas) hacia y con la comunidad

en cuestion.
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8.2.2.1. Red de definiciones de interaccion con la comunidad
Esta red presenta las relaciones que tiene la interaccion con la comunidad con 39 codigos y

sus vinculos, ver llustracién N°35

llustracion N°35: Red de definiciones de codigos relacionados con interaccion con la

comunidad

Fuente: Unidad hermenéutica Atlas T.i.

La red anterior muestra la relacion de la interaccion con la comunidad como la unidad de
analisis clave que interacciona principalmente con los codigos: cumplimiento de las relaciones
publicas y comunicativas; imagen del relleno sanitario; comunicacién organizacional;
definicion de como considera EMAS la gestion operativa, el desconocimiento interno del
programa de comunicacion externa, el impacto social, el programa de comunicacion externa 'y
la desinformacion selectiva. Todos estos aspectos son esenciales para la construccion del
concepto de interaccion con la comunidad. Para las definiciones de todos los codigos de esta

red ver anexo 3.
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8.2.2.2.Definiciones de los codigos principales de interaccion con la comunidad
Para un mayor entendimiento del concepto construido de interaccion con la comunidad, se

presentan las definiciones de los 8 principales codigos de la red (llustracion N°36).

llustracion N°36: Definiciones conceptos relevantes interaccion con la comunidad-Atlas Ti.9

Definicion Emas
Es el desarrollo de concepto que se
tiene de Comunicaién organizacional
desde la perspectiva interna de EMAS
(Funcionarios)

Fuente: Unidad hermenéutica Atlas T.i.

8.2.2.3. Red de relaciones de interacciones con la comunidad

Esta red representa los conceptos de mayor influencia que generan vinculos o relaciones con
la unidad de andlisis interaccion con la comunidad. Se observa que relleno sanitario, impacto
social, y problema de efectividad en la expectativa del receptor, influyen en forma directa en la
interaccion con la comunidad, mientras que la interpretacion selectiva del receptor, el envio de

mensajes emocionales que generan consciencia en la comunidad y el cumplimiento de las

102



relaciones publicas y comunicacionales, pueden influir de menor forma de manera positiva o
negativa en la interaccion con la comunidad. Ver llustracion N° 37, para una mayor

visualizacioén de la red ver anexo 3.
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lustracion N° 37: Red de relaciones de interacciones con la comunidad-Atlas Ti.9
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8.2.2.4.Red simplificada interacciones con la comunidad
En la lHustracion N°38 se presenta la relaciéon de interacciones con la comunidad, a partir de
las unidades de analisis principales de la unidad hermenéutica. De esta manera se valida la

posicién central que esta tiene dentro de la investigacion.

llustracion N°38: Red General interaccién con la comunidad Atlas Ti.9
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La ilustracion anterior muestra la importancia de la interaccién con la comunidad, la cual
puede verse perturbada de forma positiva o negativa por la imagen del relleno sanitario y por
los problemas en la comunicacion al no tener mensajes que generen emociones y recepcion en
la comunidad. Por otro lado, el cumplimiento o incumplimiento de las actividades pactadas en
el establecimiento de las relaciones publicas y comunicativas generan distanciamiento o
acercamiento entre laempresay la comunidad. Una mayor o menor interaccion entre el operador

y la comunidad genera aceptacion o rechazo hacia el proyecto.
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8.2.3. Imagen del relleno sanitario
Se entiende como la comprension y visualizacion de los procesos relacionados con el relleno
sanitario en relacion con los grupos o medios de interés para EMAS y define el concepto técnico

de relleno sanitario.

8.2.3.1.Red de definiciones de imagen del relleno sanitario
Esta red presenta las relaciones que tiene la interaccion con la comunidad con 40 cédigos y

sus vinculos, ver llustracién N°39

llustracion N°39: Red de definiciones de cddigos relacionados con imagen de relleno

sanitario

Fuente: Unidad hermenéutica Atlas T.i.

La red que se presenta en el esquema establece la relacion de la imagen relleno sanitario
como la unidad de andlisis clave que tiene interaccién, principalmente, con los cédigos:
interaccién con la comunidad, efecto por influencia social, gestion operativa, imagen

corporativa, cumplimiento en las relaciones publicas y comunicativas, y estrategia de
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comunicacion externa. Todos ellos son esenciales para la construccion del concepto imagen del

relleno sanitario, para las definiciones de todos los cddigos de esta red ver anexo 3.

8.2.3.2.Definiciones de los codigos principales de imagen del relleno sanitario
Para un mayor entendimiento del concepto construido de imagen relleno, se presentan las

definiciones de los 6 principales codigos de la red, como se presenta en la llustracién N°40.

llustracion N°40: Definiciones conceptos relevantes de imagen relleno sanitario-Atlas Ti.9
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8.2.3.3. Red de relaciones de imagen relleno sanitario

Esta red representa los conceptos de mayor influencia que generan vinculos o relaciones con
la unidad de analisis imagen del relleno. Se observa que la interaccion con la comunidad y el
efecto de la influencia social prima sobre las gestiones operativas y la imagen corporativa del
operador en la construccion de la imagen de un relleno sanitario. Una buena o mala estrategia
de comunicacién externa y un cumplimiento o incumplimiento de las relaciones publicas y
comunicativas por parte del operador puede tener un efecto en la imagen del relleno sanitario
que debido a la sinergia puede ser mayor que la gestion operativa. Ver llustracion N°41, para

una mayor visualizacion de la red ver anexo 3.
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8.2.3.4. Red simplificada interacciones imagen relleno sanitario
En la Ilustracion N°42 se presenta la relacion imagen relleno sanitario con las unidades de

analisis principales de la unidad hermenéutica, validando la posicion central que esta tiene

dentro de la investigacion.
llustracion N°42: Red General imagen relleno sanitario Atlas Ti.9
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En la ilustracion anterior se demuestra que la imagen del relleno esta fuertemente
influenciada por la interaccion con la comunidad y la gestién operativa, pero se puede ver
potenciada o afectada debido a factores como la imagen corporativa y la estrategia de
comunicacion externa del operador. Por otro lado, el cumplimiento o incumplimiento de las
relaciones publicas y comunicativas pueden potenciar el efecto por influencia social. Lo anterior

indica que la construccién de una imagen de un relleno sanitario es una sinergia entre comunidad

y operador.
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8.2.4. Gestiones Operativas

La gestion operativa puede definirse como un modelo de gestion compuesto por un conjunto
de tareas y procesos enfocados en la mejora de las organizaciones internas, con el fin de
aumentar su capacidad para conseguir los propositos de sus politicas y sus diferentes objetivos
operativos. Los objetivos operativos se derivan directamente de los objetivos tacticos, por lo
que se encuentran involucradas cada una de las actividades de la cadena de valor interno. Por lo
tanto, dentro de la gestion operativa quedan englobadas también las diversas gestiones de
produccién, distribucién, aprovisionamiento, recursos humanos y financieros (lsotools

excellence, 2022).

8.2.4.1.Red de definiciones de gestiones operativas
Esta red presenta las relaciones que tiene la gestion operativa con 24 cddigos y sus vinculos,

ver llustracion N°43

llustracion N°43: Red de definiciones de cddigos relacionados con gestiones operativas

Fuente: Unidad hermenéutica Atlas T.i.
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La red anterior muestra la relacion de la gestion operativa como la unidad de andlisis clave
que interacciona principalmente con los cddigos: impacto ambiental, impacto econdmico,
impacto social e imagen del relleno sanitario, esencial para la construccion del concepto de

gestiones operativas. Para las definiciones de todos los codigos de esta red ver anexo 3.

8.2.4.2.Definiciones de los codigos principales de gestiones operativas
Para un mayor entendimiento del concepto construido de gestiones operativas, se presentan

las definiciones de los 4 principales codigos de la red (llustracion N°44).

lHustracion N°44: Definiciones conceptos relevantes de gestiones operativas-Atlas Ti.9

ZImpacto economico

Se entiende como el grado y proceso
de afectacion que puede tener la
accién, comunicacion o falta de estos
al rededor de la situacion con el
Relleno sanitario y la Comunicacion
Externa, del ambito economico
(gastos, reduccién en costos,
generacion de ingresos, empleos), en
la Comunidad.

2lmpacto ambiental

Se entiende como el grado y proceso
de afectacion que puede tener la
accion, comunicacion o falta de estos
al rededor de la situacion con el
Relleno sanitario y la Comunicacion
Externa, del ambito Ambiental (para
este caso sobre vectores, olores,
visibilidad de zonas verdes,
cumplimiento desde el concepto del
desarrollo sostenible) en la
Comunidad.

Fuente: Unidad hermenéutica Atlas T.i.

8.2.4.3. Red de relaciones de gestiones operativas

Esta red representa los conceptos de mayor influencia que generan vinculos o relaciones con
la unidad de analisis gestiones operativas. Se observa que un mayor 0 menor impacto ambiental
causado por la gestion operativa puede llevar a un incremento o disminucién del impacto
economico en la compariia que, a su vez, puede tener un impacto social positivo o negativo en
la comunidad, que se vera reflejado en la imagen del relleno sanitario. Por lo tanto, si un relleno

sanitario tiene buena imagen es porque sus impactos ambientales, econémicos y sociales son
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prevenidos, mitigados, corregidos o compensados de forma eficaz por parte del operador. Ver

[lustracion N°45, para una mayor visualizacion de la red ver anexo 3.
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llustracion N°45: Red de relaciones de gestiones operativas Ti.9
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Fuente: Unidad hermenéutica Atlas T.i
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8.2.4.4. Red simplificada interacciones gestiones operativas
En la llustracién N°46 se presenta la relacion de gestiones operativas con las unidades de
analisis principales de la unidad hermenéutica, validando la posicion central que esta tiene

dentro de la investigacion.

llustracion N°46: Red General de gestiones operativas Atlas Ti.9

I _Imagen Relleno Sanitario

_Impacto social

I Impacto ambiental

I 2Ilmpacto economico

Fuente: Unidad hermenéutica Atlas T.i

En lailustracion anterior se demuestra que la gestion operativa esta fuertemente influenciada
por el impacto social y la imagen del relleno sanitario. Por otro lado, los impactos econémicos
y ambientales estan directamente relacionados con esta gestion. Cualquier perturbacion positiva
0 negativa de estos se vera reflejada en el impacto social y la imagen del relleno de forma

inmediata.

8.2.5. Propuesta de mejora de comunicacion externa y otras gestiones

Se entiende como la agrupacion de propuestas del operador y la comunidad para mejorar la
interaccion comunicacional entre las partes, en pro de la aceptacion del relleno sanitario
teniendo en cuenta herramientas comunicativas y la eficacia de estas para generar un impacto

social.
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8.2.5.1. Definiciones de los codigos principales de mejora de comunicacion externa y
otras gestiones
Para un mayor entendimiento del concepto construido mejora de comunicacion externa y
otras gestiones, se presentan las definiciones de los 8 principales codigos de la red, como se
presenta en la llustracion N°47.

lHustracion N°47: Definiciones conceptos relevantes de mejora de comunicacion externay

otras

4Problema de efectividad en la
on del mensaje.

Como afecto of mensaje positiva o
negativamente la conducta del
receptor

Comunidad en lii . k

<_zImpacto econdémico

Se entiende como el grado y proceso
de afectacion que puede tener la
accion, comunicacion o falta de estos
al rededor de la situacion con el

Relleno sanitario y la Comunicacion
Externa, del ambito econémico
(gastos, reduccion en costos,

<_;Problema semantico en la
transmision del mensaje.

Con qué precision (cercania al

generacion de ingresos, empleos), en
la Comunidad.

receptor deseado) llega el mensaje
deseado al receptor.

Fuente: Unidad hermenéutica Atlas T.i

Los anteriores conceptos muestran la relacion de la propuesta de mejora de comunicacion
externa y otras gestiones con los cddigos: interaccion comunidad, problemas de efectividad en
la expectativa del receptor, gestiones operativas, impacto econdémico, problemas semanticos,
desconocimiento de conceptos por los receptores, impacto social, problemas de efectividad en
la trasmision del mensaje y desinformacion selectiva. Para las definiciones de todos los codigos
de esta red ver anexo 3.

8.2.5.2. Red de relaciones de mejora de comunicacién externa y otras gestiones
Esta red representa los conceptos de mayor influencia que generan vinculos o relaciones con
la unidad de analisis propuesta de mejora en la comunicacion externa y otras gestiones. Se

observa que la interaccion con la comunidad y los problemas de efectividad en la expectativa
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del receptor ocasionan la necesidad de generar una propuesta de mejora en la comunicacion
externa que actualmente repercute en las gestiones operativas y en el impacto econémico del
operador del relleno sanitario. Dicha interaccion ocasiona un impacto social en las comunidades
de Palonegro y Puerta del Sol, debido a una desinformacion selectiva y a problemas de
efectividad en la trasmision de mensajes. Ver llustracién N°48 para una mayor visualizacién de

la red ver anexo 3.
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lustracion N°48: Red de relaciones de mejora de comunicacién externa y otras gestiones Ti.9

I Y coomsicaciin ” .mm.mw] 1

Problema técnico en la
‘ransmisién del mensaje

I Papel Entes de Control

“magen Relleno Senitario-
Medios masivos de com.

Fuente: Unidad hermenéutica Atlas T.i
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8.2.5.3. Red simplificada mejora de comunicacion externay otras gestiones
En la llustracion se presenta la relacion de propuesta de mejora de comunicacion externa 'y
otras gestiones con las unidades de analisis principales de la unidad hermenéutica, validando la

posicién central que esta tiene dentro de la investigacion.

llustracion N°50: Red General de mejora de comunicacion externa y otras gestiones Atlas
Ti.9

4Impacto ambiental

_Problema de efectividad en la
espectativa del receptor

»Problema de efeetividad en la
transmisidn del mensaje.

2 Mejorar ls productividad

Fuente: Unidad hermenéutica Atlas T.i

En la ilustracion anterior se demuestra que la mejora de la comunicacion externa y otras
gestiones esta fuertemente influenciada por la interacciéon con la comunidad, y se ve afectada
por los problemas de efectividad en los mensajes debido a los problemas en su transmision, el
desconocimiento de conceptos por parte de la comunidad, y la desinformacion selectiva de las
gestiones operativas que realiza el operador, lo cual genera un impacto econémico y social en

la imagen el relleno sanitario.
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8.3. ANALISIS DE RESULTADOS GENERALES

A continuacién, se presenta la red general de la unidad hermenéutica “Analisis del programa

de comunicacion externa de EMAS para la aceptacion del Relleno Sanitario La Esmeralda en

las comunidades de Puerta del Sol y Palonegro de la ciudad de Manizales”, donde se muestran

los cddigos posicionados en el centro con mayor relacionamiento. Lo anterior se denomina

concentracion de conceptos de mayor influencia, que corrobora los resultados de la tabla y los

datos de densidad proporcionados por el Atlas Ti. Ver llustracion N° 49.

De la ilustracion anterior, es importante visualizar algunos c6digos que, se pensaria en un

primer momento, son relevantes para el operador y la comunidad, pero al encontrarse en los

extremos de la red, significa que no son parte fundamental para la aceptacion de un relleno

sanitario. De acuerdo con el procesamiento de datos obtenidos, estos son:

Medios presenciales de comunicacion, eventos (impacto nulo o incipiente de los eventos
que realiza la empresa para las comunidades aledafias sobre el relleno sanitario)

Papel de los lideres comunitarios (poca o nula eficacia de la divulgacion por parte de los
lideres comunitarios).

Uso de medios representativos de comunicacion (poco impacto de los medios radio,
television y prensa para socializar las actividades que se realizan en el relleno sanitario

pueden ser por su falta de uso en el emisor o en el receptor).

Por otro lado, la periferia se puede interpretar como los cédigos que no estan siendo

efectivos para la aceptacion del relleno sanitario, como son:

Gestion social, comunicaciones (incipiente o nula interaccion de la comunidad con estas
areas).

Medicién de procesos comunicativos organizacionales (visualizacién de la eficacia de
los procesos comunicativos en indicadores que permitan tomar decisiones).
Transmision de mensajes racionales a la comunidad (mensajes técnicos de dificil
comprension).

Armonia de las acciones (discrepancias entre lo que piensa el operador y la comunidad

en el hacer diario)
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lustracion N° 49: Red unidad hermenéutica -Atlas Ti.9
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Adicionalmente, existen varias redes desconectadas de la red principal (llustracion N°
49), como son:

e Objetivos empresariales (significa que las areas involucradas en esta investigacion
tienen unos objetivos empresariales que no son visibles para la comunidad en lo
relacionado con el relleno sanitario).

e Medios mecanicos de comunicacion (hace relacion a los medios de comunicacién
digitales como redes sociales que se generan dentro de la comunidad y que podrian
ser usados por el operador del relleno para trasmitir sus mensajes, su desconexion
significa gque esta es nula o casi nula).

Observando el esquema, se identifica claramente que justo en el centro, con
relacionamiento hacia todas las direcciones esta el concepto de impacto social. Este
manifiesta la importancia del desarrollo en respuestas y soluciones que podrian desarrollarse
en torno a los objetivos de mejora. Es decir, intervenir en lo relacionado con el impacto
social implica un seguro efecto en cadena que generaria mayor efectividad en el proceso de

mejoramiento.

Al incluir las redes de codigos en la red concentrada se puede visualizar que todos los
conceptos que alli aparecen como principales son aquellos abordados por la explicacion y
las propuestas definidas en el apartado anterior. Nuevamente, la relacién se concentra de
manera visual, en el centro se identifica el impacto social como elemento fundamental en la

informacion encontrada. Ver llustracién N°50.
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lustracion N°50: Concentracion conceptos unidad hermenéutica -Atlas Ti.9
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9. CONCLUSIONES

Las conclusiones estn organizadas de acuerdo con los objetivos especificos de la tesis.

9.1.0BJETIVO ESPECIFICO 1
Describir la comunicacion externa implementada por el operador del relleno sanitario La

Esmeralda.

e La comunicacion externa implementada por EMAS es deficiente y presenta
problemas estructurales.

e No se identifican la relacion entre los objetivos organizacionales de EMAS vy los
comunicacionales en relacion con el relleno sanitario.

e El programa de comunicacion externa de EMAS no cuenta con indicadores y metas
que permitan valorar su eficacia en las poblaciones de Puerta del Sol y Palonegro.

e Lasareas de EMAS encargadas de la comunicacion con la comunidad no poseen una
comunicacion interna que permitan un mensaje unificado.

e El responsable de la comunicacion externa con las comunidades de Puerta del Sol y
Palonegro es gestion social, lo que desvirtua la funcion de esta area

e El posicionamiento de imagen y la divulgacion de las acciones desarrolladas en el
relleno sanitario no hacen parte de las funciones del area de comunicacion, lo que
genera mensajes poco eficaces.

e No existe una interaccion EMAS -comunidad para mejorar la comunicacién externa.

e El area de servicio al cliente no esta involucrada en el programa de comunicacion
externa de la empresa

e No existe un plan de comunicacion que permita identificar la estrategia, objetivos,
metas, presupuestos y cronogramas para la comunicacion externa de EMAS.

e Existe una informalidad en la comunicacion externa de EMAS y las comunidades
gue no permite dar un mensaje claro, oportuno y masivo.

e Se deben de mejorar las herramientas utilizadas en la comunicacién interna de
EMAS para aumentar la eficacia en la trasmision y recepcién de los mensajes a partir

de una buena descodificacion.
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e Lacobertura de la comunicacién externa en las comunidades aledafas es baja debido
a que no se utiliza medios masivos para la socializacion de los mensajes por parte de
EMAS en lo relacionado al Relleno Sanitario La Esmeralda.

e Los mensajes que envia la empresa son escasos en lo relacionado con el relleno
sanitario y tienen poco impacto en las comunidades debido a que no se utilizan las
herramientas, medios y canales que ellos utilizan.

e La interaccion entre la empresa y las comunidades, al igual que los mensajes que se
emiten, han disminuido en el ultimo tiempo, y gran parte de la poblacion nueva en
el territorio no conoce las formas de comunicacion con la empresa.

e Los mensajes que se trasmiten a la comunidad deben ser emocionales con el fin de
cambiar conductas negativas hacia el relleno sanitario.

e Hay fallas en el primer contacto por medio de redes sociales que utiliza el operador
para socializar el relleno sanitario en la comunidad, es por ello que su uso resulta
poco eficaz. Es el operador el que debe de buscar el punto de contacto con la
comunidad y no la comunidad con el operador.

e Dentro de las comunicaciones externas no se usan los medios de comunicacion
presenciales (volantes, periodicos, folletos) como insertos en la factura y que son un
pedido de la comunidad. Su implementacion puede mejorar la eficacia de la

comunicacion.

9.2. OBJETIVO ESPECIFICO 2
Comprender los factores que inciden en la aceptacion del relleno sanitario por parte de

las comunidades aledafias.

e El principal factor que incide en la aceptacion de un relleno es la interaccion
comunidad-operador.

e La comunicacién del relleno sanitario debe generar un impacto social con el fin
de lograr la compresién de la funcién que tiene un sitio de disposicién final en el
manejo de residuos

e La gestion operativa se debe de ver reflejada en una mejora continua de la
prevencion y mitigacion de los impactos ambientales por la implementacion de

tecnologias de vanguardia y la socializacion de esta a la comunidad
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Tener una imagen positiva del operador y del sitio de disposicion final es un
proceso constructivo en el tiempo y es fundamental para la aceptacion de un
relleno sanitario. La desinformacion selectiva destruye las relaciones de
confianza entre el operador de un relleno sanitario y la comunidad.

El uso de mensajes emocionales y de conciencia ambiental son bien recibidos
por la comunidad y aportan a la aceptacion del sitio de disposicion final.

La interaccion entre la comunidad y el operador debe de ser continua,
transparente, oportuna y de cobertura.

La desinformacion selectiva de las actividades que se realizan en el relleno
sanitario por parte de un operador destruye la interaccion con la comunidad.

El cumplimiento de las obligaciones establecidas en las relaciones publicas entre
el operador y la comunidad fortalecen la interaccién y elevan la imagen del
relleno sanitario, para generar un impacto social positivo del sitio de disposicion.
Se debe considerar como critica la influencia de los opositores del relleno
sanitario y su impacto en la aceptacion del sitio de disposicién final.

El concepto de desarrollo sostenible para el manejo de los residuos sélidos
domiciliarios no ha sido asimilado por la comunidad ni por el operador; ambos
los relacionan mas con la parte ambiental que con la parte social y econémica,
en las que se generan semanticas erroneas en los discursos difundidos por ambas

partes.

9.3.0BJETIVO ESPECIFICO 3

Explicar la eficacia del programa de comunicacién externa de EMAS a partir de la aceptacion

del Relleno Sanitario la Esmeralda en las comunidades aledafias.

La eficacia actual del programa de comunicacion externa de EMAS es nula para la
aceptacion del relleno sanitario.

El programa de comunicacién externa no permite una interaccion comunidad-operador
del relleno sanitario que genere un impacto social.

Los esfuerzos que realiza el operador del relleno sanitario mediante la educacion
ambiental para la aceptacion del sitio de disposicién no generan un impacto significativo

en la comunidad debido a su baja cobertura. Existen problemas técnicos en la
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transmision de los mensajes debido a que no se utilizan los canales, medios y
herramientas que usa la comunidad, generando cortos en la interaccion.

Los lideres comunitarios no son replicadores masivos de informacion del relleno
sanitario para las comunidades, por lo cual su impacto social es minimo o nulo.

El programa de comunicacion externa de EMAS tiene baja o nula cobertura, claridad,
asimilacion y frecuencia en las comunidades de Puerta del Sol y Palonegro.

El impacto econdmico de los procesos de comunicacion del operador del relleno
sanitario es alto debido a su poca eficacia, esto quiere decir que se gastan recursos sin
tener métricas que permita evaluar la relacion costo beneficio.

No existe un programa de comunicacion externa que interaccione con la comunidad y
genere un impacto social en ella. Esto se debe, principalmente, a la falta de estructura de
una comunicacion organizacional en el operador que incluya al relleno sanitario.

Existe una desinformacion sistematica por parte del operador que no permite visibilizar
al relleno sanitario en su totalidad para que sea aceptado por la comunidad, y que esta
generando un efecto negativo para la imagen del sitio de disposicion final.

Los esfuerzos que realiza el operador del relleno sanitario mediante la educacion
ambiental para la aceptacion del sitio de disposicién no generan los impactos sociales
esperados.

Las visitas al relleno sanitario que es la forma principal de comunicacion de las gestiones
operativas que realiza el operador no tienen una relevancia significativa en la comunidad
debido a su poca cobertura y a la falta de replicadores eficaces de los mensajes que se
quieren trasmitir a través de estas.

El impacto econdmico de los procesos de comunicacidn externa del operador del relleno

sanitario es alto debido a su poca eficacia.
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10. RECOMENDACIONES

e En la evaluacion de impactos ambientales en su componente socio econémico es
necesario crear una metodologia comunicacional que permita garantizar las
interacciones con la comunidad en pro de generar un impacto social que beneficie a

los proyectos licenciados ambientalmente

« Usar la comunicacién organizacional como una herramienta que permita analizar el
impacto que genera la comunicacion externa de un operador de un relleno sanitario

en las comunidades aledafias

« Lacomunicacion en los estudios de impacto ambiental debe jugar un papel principal
al pasar de un trabajo social a uno comunicativo que permita tener una mejor
trazabilidad de la informacion que se difunde de los proyectos ambientales en sus

fases de socializacion, construccion, operacion, cierre y clausura.

» Este trabajo debe ser la base para la creacion de una guia de socializacién

(comunicacion) de los proyectos licenciados ambientalmente en Colombia

» Las actividades que se planteen para atender a la comunidad deben partir de un
andlisis cualitativo, que permita la formulacién de un plan de comunicacién externa
que debera ser aprobado por la Autoridad Auténoma Regional y no solo quedarse en

atencion a PQRS o una socializacion semestral a un grupo reducido de personas.

» Usar la comunicacion organizacional como una herramienta que permita analizar el
impacto que genera la comunicacion externa de un operador de un relleno sanitario

en las comunidades aledafias.

» Implementar ATLAS Ti u otro software de anlisis cualitativos en los componentes
socioeconémicos para permitir al evaluador de un estudio de impacto ambiental en
su componente socioecondmico revisar la trazabilidad de la informacién recopilada
mediante grupos focales, entrevistas y audiencias publicas, con el fin de encontrar de
forma intuitiva y rapida las necesidades de las comunidades, permite tomar
decisiones de forma precisa y eficaz para las medidas de manejo propuestas por el

operador .
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La socializacion de los impactos que se generan en un proyecto licenciado
ambientalmente debe garantizar cobertura, asimilacién y frecuencia para poder
generar un impacto social del proyecto por medio de las interacciones con la

comunidad.

Las actividades que se planteen para atender a la comunidad deben partir de un
analisis cualitativo que permita la formulacion de un plan de comunicacion externa
que debera ser aprobado por la autoridad auténoma regional y no solo quedarse en

atencion a PQRS o en una socializacion semestral a un grupo reducido de personas.
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