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Resumen
El proyecto aplicado busca mostrar el plan implementado en la empresa de limpieza Veolia
S.A. de Palmira, ddndolo a conocer a la poblacion de Palmira Valle. Se destaca como la
empresa, con la implementacion de la maquina Girozero, garantiza un corte de césped Optimo
para beneficio de los habitantes de Palmira Valle. De esta manera, esta iniciativa responde a la
necesidad de mitigar la alta demanda diaria de corte de césped que solicita la poblacion.
La metodologia del proyecto incluye la investigacion en fuentes como libros, revistas,
experiencias empresariales y articulos sobre el procedimiento utilizado en el corte de césped.
Posteriormente, se analizaran los resultados del metraje obtenido en el corte de césped versus lo
programado, asi como los costos asociados a la actividad. Asimismo, se analizaran los
conocimientos y la experiencia de cada uno de los operadores involucrados en dicha actividad
para determinar la eficiencia en el corte de césped. Esto con el fin de identificar el nivel de
eficiencia obtenido en el desarrollo de la actividad, lo que permitira proponer soluciones al
problema planteado. El objetivo principal de esta iniciativa para la empresa es aumentar la
eficiencia operativa optimizando el uso de recursos y mejorando la calidad del servicio al cliente.
Este estudio permitird evaluar el impacto del cambio en la metodologia de trabajo en los
siguientes aspectos principales: eficiencia operativa, satisfaccion del cliente, beneficios
relacionados con el servicio para reducir costos y mantenimiento del césped. Para ello, se realiza
un analisis comparativo de los resultados obtenidos antes y después de la implementacion del
mecanismo, incluyendo la recopilacién de datos sobre el tiempo de trabajo, el consumo de
recursos, la inspeccion de la satisfaccion del cliente y el andlisis financiero, centrandose en la
relacion entre ingresos, gastos y beneficios. Este estudio permite comprender los beneficios

concretos de la modernizacion en el sector de los servicios de limpieza y



contribuye a la innovacion tecnoldgica para alcanzar los objetivos empresariales. Veolia Aseo
Palmira estd comprometida con el bienestar y la calidad de vida de los habitantes de Palmira,
contribuyendo al desarrollo ambiental y social de la ciudad mediante inversiones e innovacion.
La empresa también estd migrando su flota a combustibles mas limpios, demostrando asi su

compromiso con la reduccion de las emisiones de gases de efecto invernadero.

Palabras clave: Optimizacion, implementacion, resultados, tecnologias, innovacion.



Abstract
The applied project seeks to show the plan implemented in the cleaning company Veolia S.A. of
Palmira, making it known to the population of Palmira Valle. It highlights how the company,
with the implementation of the Girozero machine, guarantees an optimal lawn mowing for the
benefit of the inhabitants of Palmira Valle. In this way, this initiative responds to the need to
mitigate the high daily demand for lawn mowing requested by the population.
The project methodology includes research in sources such as books, magazines, business
experiences and articles on the procedure used in lawn mowing. Subsequently, the results of the
footage obtained in lawn mowing versus the programmed, as well as the costs associated with
the activity, will be analyzed. Likewise, the knowledge and experience of each of the operators
involved in this activity will be analyzed to determine the efficiency of grass cutting. This will be
done in order to identify the level of efficiency obtained in the development of the activity,
which will allow us to propose solutions to the problem.
The main objective of this initiative for the company is to increase operational efficiency by
optimizing the use of resources and improving the quality of customer service. This study will
evaluate the impact of the change in the work methodology on the following main aspects:
operational efficiency, customer satisfaction, service-related benefits to reduce costs and lawn
maintenance. To this end, a comparative analysis of the results obtained before and after the
implementation of the mechanism is carried out, including the collection of data on work time,
resource consumption, inspection of customer satisfaction and financial analysis, focusing on the
relationship between revenues, expenses and profits. This study provides insight into the
concrete benefits of modernization in the janitorial services sector and contributes to

technological innovation to achieve business objectives. Veolia Aseo Palmira is committed to the



well-being and quality of life of the inhabitants of Palmira, contributing to the environmental and
social development of the city through investment and innovation. The company is also
migrating its fleet to cleaner fuels, demonstrating its commitment to reducing greenhouse gas
emissions.

Keywords: Optimization, implementation, results, technologies, innovation.
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Introduccion

En un contexto en el que la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente son
fundamentales para la competitividad de las empresas de servicios, la implementacion de
tecnologias avanzadas se ha convertido en una estrategia clave. De acuerdo con Slack, Chambers
y Johnston (2016), la modernizacién de procesos operativos permite no solo mejorar la
eficiencia, sino también ofrecer un servicio de mayor calidad y con menores costos.

Palmirana de Aseo S.A. Veolia, reconocida por su compromiso con la excelencia en la
prestacion de servicios de aseo y mantenimiento de areas verdes (Veolia Aseo Palmira, 2024), ha
optado por modernizar su metodologia de trabajo mediante la adquisicion de la maquinaria
Girozero. Tradicionalmente, el corte de césped en esta empresa se realizaba con guadanas, un
proceso que resultaba lento y demandante en términos de mano de obra, lo que limitaba su
capacidad de atencién y aumentaba los costos operativos, como se evidencia en el Informe de
Gestion Ao 2020 de la empresa (Veolia Aseo Palmira S.A. E.S.P., 2020).

La introduccion de la maquinaria Girozero busca abordar estos desafios, mejorando la
eficiencia operativa, optimizando el uso de recursos y, en ultima instancia, elevando la
experiencia del cliente. Esta investigacion tiene como objetivo principal evaluar el impacto de
este cambio metodoldgico en cuatro aspectos clave: la eficiencia operativa, la satisfaccion del
cliente, la rentabilidad asociada al servicio de corte de césped y los costos del servicio. Para ello,
se llevara a cabo un anélisis comparativo de los resultados obtenidos antes y después de la
implementacion de la maquinaria, incluyendo la recopilacion de datos sobre tiempos de
operacion, consumo de recursos, encuestas de satisfaccion del cliente (basadas en el modelo
SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988) y andlisis financieros enfocados en la

relacion entre ingresos, costos y rentabilidad.
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Los resultados preliminares, basados en estudios internos de Palmirana de Aseo S.A.
Veolia (2024), sugieren que la maquinaria Girozero ha permitido una notable reduccion en los
tiempos de operacion, disminuyendo el nimero de operarios necesarios y optimizando asi los
costos. Esto ha facilitado a la empresa atender a un mayor nimero de clientes en un periodo mas
corto. Ademas, las encuestas de satisfaccion revelan un incremento significativo en la percepcion
del servicio, atribuible a la rapidez y calidad del mismo. En términos econdmicos, los ingresos

generados por este servicio también han mostrado un crecimiento considerable.

Esta investigacion, por lo tanto, no solo contribuye a entender los beneficios tangibles de
la modernizacion de procesos en la industria de servicios de aseo, sino que también ofrece una
perspectiva integral sobre como la innovacidn tecnoldgica puede transformar la dindmica
operativa y mejorar la experiencia del cliente en Palmirana de Aseo S.A. Veolia, alineandose con
los lineamientos establecidos en el Plan de Gestion Integral de Residuos Sélidos del municipio

de Palmira (Decreto 120, 14 de abril de 2016).
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Justificacion

La eficiencia operativa es un factor clave en la competitividad de las empresas dedicadas
a la prestacion de servicios, como es el caso de Palmirana de Aseo S.A Veolia, cuya actividad
principal incluye el mantenimiento de areas verdes a través del corte de césped. Segtin datos
internos de la empresa (o estudios realizados por Palmirana de Aseo S.A Veolia), el corte de
césped se ha realizado tradicionalmente con guadafias, una herramienta que, aunque efectiva,
presenta limitaciones significativas en términos de tiempos de operacion, consumo de recursos y
calidad del trabajo final. Estas limitaciones evidencian la necesidad de explorar e implementar
alternativas mas eficientes y sostenibles.

Con la implementacion de la maquinaria Girozero, se busca no solo modernizar el
proceso, sino también optimizar los costos operativos, mejorar la calidad del servicio y aumentar
la capacidad para atender a mas clientes en menor tiempo. Sin embargo, es necesario un analisis
exhaustivo que evidencie los beneficios reales de esta inversion, asi como su impacto en la
satisfaccion de los clientes y los ingresos de la empresa.

La justificacion de esta investigacion radica en la necesidad de proporcionar informacion
clara y objetiva sobre los resultados del cambio tecnologico en la operacion de Palmirana de
Aseo S.A Veolia. Este estudio contribuira a comprender como la modernizacion de los procesos
puede mejorar la eficiencia operativa, lo que es fundamental en un mercado altamente
competitivo. Ademads, permitira evaluar si el incremento en la satisfaccion del cliente y los
ingresos justifica la inversion en tecnologia.

Asimismo, los hallazgos de esta investigacion seran valiosos no solo para la empresa,
sino también para el sector de servicios de mantenimiento de 4reas verdes en general, dado que

pueden ofrecer un modelo de referencia para otras compafiias interesadas en modernizar sus



operaciones y mejorar sus resultados econémicos. Finalmente, los resultados permitiran a

Palmirana de Aseo S.A tomar decisiones informadas sobre futuras inversiones en tecnologia.

14
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Planteamiento del Problema

El proceso de corte de césped es una actividad esencial en el mantenimiento de areas
verdes que tradicionalmente se ha llevado a cabo mediante el uso de guadanas. Esta herramienta,
aunque eficiente en tareas especificas, demanda un elevado consumo de mano de obra, tiempo y
recursos como combustible. Segiin un estudio realizado en el municipio de Agua de Dios,
Cundinamarca, “las actividades de corte de césped y poda de arboles generan un volumen
significativo de residuos vegetales, lo que evidencia la necesidad de una gestion adecuada para
evitar su acumulacion y desperdicio” (Estudio sobre el manejo de residuos vegetales en Agua de
Dios, Cundinamarca).

Por otra parte, un anélisis realizado en Bogota subraya que “el aprovechamiento del
material vegetal producto de estas actividades es limitado, a pesar del alto consumo de recursos
asociados al proceso, como el combustible para guadafas y el tiempo invertido en recoleccion y
transporte” (Andlisis del aprovechamiento del material vegetal en Bogota). Ambos estudios

destacan los retos que enfrenta la gestion operativa de estas actividades, lo que refuerza la
importancia de explorar tecnologias mas eficientes que optimicen el uso de recursos y reduzcan
los impactos ambientales.

En Palmirana de Aseo S.A Veolia, el método convencional de corte de césped mediante el
uso de guadanas representaba importantes retos en términos de eficiencia operativa y satisfaccion
del cliente. Segun los informes de gestion de los afios 2019 y 2020, la duracion prolongada del
servicio limitaba la capacidad de atender a un mayor numero de clientes, ademas de generar
costos elevados debido al alto consumo de recursos como mano de obra y combustible. Estos
factores afectaban tanto la rentabilidad de la empresa como la percepcion de los usuarios sobre la

calidad del servicio ofrecido.
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Ante estos desafios, la empresa decidié modernizar su operacion introduciendo la
maquinaria Girozero, una tecnologia que permite cortar césped de manera mas rapida y eficiente.
Aunque se esperaba que esta nueva maquinaria mejorara la operacion, hasta la fecha no se ha
realizado un andlisis detallado sobre coémo esta tecnologia ha afectado la eficiencia, los costos
operativos, la satisfaccion del cliente y los ingresos. Es necesario evaluar si el uso de la Girozero
ha cumplido con las expectativas y si realmente ha generado mejoras significativas en los
resultados de la empresa.

La falta de un estudio integral sobre el impacto de este cambio tecnologico crea
incertidumbre en cuanto a la relacion entre la eficiencia operativa y los resultados econdmicos de
la empresa. Por tanto, surge la necesidad de investigar como ha influido el uso de la Girozero en
comparacion con el método tradicional de guadafias en aspectos clave como la satisfaccion del

cliente, los costos operativos y los ingresos generados por este servicio.
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Formulacion de la Pregunta

(Como ha influido la implementacion de la maquinaria Girozero en la mejora de la
eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente, los costos y los ingresos en el servicio de corte de

césped de Palmirana de Aseo S.A. Veolia en comparacion con el uso de guadafias?
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Sistematizacion de la Investigacion

(En qué medida ha mejorado la eficiencia operativa del servicio de corte de césped con la
implementacion de la maquinaria Girozero en comparacion con las guadafias?

(Como ha influido la implementacion de la maquinaria Girozero en la satisfaccion de los
clientes del servicio de corte de césped?

(Cudl ha sido el impacto en los costos operativos del servicio de corte de césped tras la
introduccion de la maquinaria Girozero?

(Como ha afectado la maquinaria Girozero los ingresos generados por el servicio de corte

de césped?
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Objetivos
Objetivo General

Evaluar el impacto de la implementacion de la maquinaria Girozero en la eficiencia
operativa, la satisfaccion del cliente y los ingresos del servicio de corte de césped en Palmirana
de Aseo S.A. Veolia, mediante el analisis comparativo de datos antes y después de su uso,
utilizando una muestra representativa y herramientas estadisticas como tablas de frecuencia y
graficos.

Objetivos Especificos

Evaluar los cambios en los tiempos de operacion y la productividad tras la introduccion
de la maquinaria Girozero.

Medir la satisfaccion del cliente mediante encuestas y comparar los resultados antes y
después de la implementacion de la nueva maquinaria.

Analizar los costos asociados al servicio antes y después de la implementacion de la
nueva maquinaria, incluyendo consumo de recursos y mano de obra.

Realizar un analisis comparativo de los ingresos obtenidos antes y después de la

implementacion de la maquinaria.
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Marco Referencial

El marco referencial proporciona las bases y definiciones clave para entender los
elementos que intervienen en la investigacion, tales como eficiencia operativa, satisfaccion del
cliente, y tecnologias de corte de césped.

Teoria de la Productividad

Slack, Chambers y Johnston (2016): Esta teoria se centra en la optimizacion de los
recursos y la eficiencia operativa. Establece que la productividad puede incrementarse mediante
la mejora de los insumos y la reduccion de los tiempos de operacion. La implementacion de
maquinaria como la Girozero es un ejemplo practico de como las empresas pueden mejorar su
productividad al optimizar sus procesos.

Modelo de Calidad del Servicio

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988): Este modelo identifica cinco dimensiones clave
de la calidad del servicio: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos
tangibles. Para Palmirana de Aseo S.A Veolia, la mejora en la calidad del servicio es fundamental
para incrementar la satisfaccion del cliente y, por ende, la lealtad del mismo. La rapidez y
precision en la prestacion de servicios son aspectos que se espera mejorar con la implementacion
de nuevas tecnologias.

Teoria de la Innovacion Tecnologica

Joseph Schumpeter (1934): Schumpeter destaca el papel crucial de la innovacion en el
desarrollo econdmico y la competitividad empresarial. La maquinaria Girozero, como una
innovacion tecnologica en el corte de césped, no solo optimiza el uso de recursos, sino que
también permite a Palmirana de Aseo S.A Veolia diferenciarse en el mercado, ofreciendo

servicios mas eficientes y de calidad.
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Ciclo de Mejora Continua (PDCA)

W. Edwards Deming (1986): El ciclo Plan-Do-Check-Act (PDCA) es un enfoque
sistematico para la mejora continua de procesos organizacionales. Este modelo se puede aplicar a
la implementacion de la maquinaria Girozero, donde se planifican recursos y estrategias, se
ejecutan los procesos, se evaluan resultados y se adoptan mejoras. Este enfoque asegura que la
empresa esté en constante evolucion y adaptacion.

Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

La RSE se refiere a la practica de las empresas de tener en cuenta su impacto social,
ambiental y econdmico. Palmirana de Aseo S.A Veolia implementa programas de responsabilidad
social que promueven la educacion ambiental y el compromiso comunitario, alinedndose con las
expectativas de la sociedad y contribuyendo al bienestar de la comunidad.

Sostenibilidad y Economia Circular

Estrategias de Gestion de Residuos: La sostenibilidad se ha convertido en un eje central
en la gestion de residuos. La implementacion de practicas de reciclaje y reduccion de residuos
contribuye a la economia circular, un concepto que busca minimizar el impacto ambiental y
maximizar el uso eficiente de los recursos. Palmirana de Aseo S.A Veolia adopta estas practicas
en su operacion diaria.

A través del andlisis de los marcos teodricos presentados, se evidencia como la
implementacion de la maquinaria Girozero no solo responde a una necesidad operativa, sino que
también plantea un cambio significativo en la forma en que Palmirana de Aseo S.A Veolia aborda
los retos en la gestion de areas verdes. Los modelos de productividad, calidad del servicio,
innovacion tecnologica y mejora continua se complementan de manera natural en este proceso de

transformacion.
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La teoria de la productividad aplicada al caso especifico de Palmirana destaca la
relevancia de la optimizacion de recursos para aumentar la eficiencia operativa. La reduccion de
tiempos de corte y el uso eficiente de recursos como combustible no solo impactan la
productividad, sino también la rentabilidad de la empresa. En este sentido, la implementacion de
la maquinaria Girozero se percibe como un paso crucial para elevar los estandares operativos,
superando las limitaciones del uso tradicional de guadafias.

En cuanto al modelo de calidad del servicio, la satisfaccion del cliente es uno de los
elementos centrales en este estudio. El impacto de la rapidez y la precision del servicio
mejoradas por la nueva maquinaria podria no solo generar una mayor satisfaccion, sino también
fidelizar a los clientes. La calidad del servicio no se limita solo a la eficiencia en la ejecucion,
sino también a la percepcion que el cliente tiene sobre el compromiso de la empresa con la
mejora continua. Aqui, el uso de nuevas tecnologias, como la Girozero, no solo mejora los
tiempos de corte, sino que también demuestra un compromiso con la innovacion y la calidad del
servicio.

La teoria de la innovacion tecnologica de Schumpeter, que resalta la importancia de la
innovacion en la competitividad, es especialmente relevante. Este cambio tecnologico no solo
impacta en la eficiencia operativa, sino que también permite a la empresa diferenciarse en un
mercado cada vez mas competitivo. La Girozero no solo optimiza los procesos internos, sino que
refuerza el posicionamiento de la empresa como un lider en el uso de tecnologias sostenibles y
eficientes, algo que en un futuro puede traducirse en una ventaja competitiva clave.

El enfoque del ciclo de mejora continua (PDCA) aplicado al uso de la maquinaria
Girozero es una forma de garantizar que los beneficios obtenidos no sean momentaneos, sino que

formen parte de un proceso continuo de optimizacion. La implementacion de esta tecnologia
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debe ir acompafiada de un analisis constante de los resultados para adaptarse y mejorar
constantemente, permitiendo que la empresa contintie evolucionando y mantenga su eficiencia.

En cuanto a la responsabilidad social empresarial (RSE), la maquinaria Girozero también
refleja el compromiso de Palmirana con el medio ambiente y la sostenibilidad. A través de la
optimizacién de los recursos y la reduccion de residuos, la empresa no solo mejora su
operatividad, sino que también refuerza su imagen corporativa ante la sociedad y los clientes.
Segun la investigacion de Sweeney y Coughlan (2020), las empresas que integran la
sostenibilidad en sus operaciones no solo mejoran su eficiencia, sino que también se posicionan
mejor ante los consumidores, quienes cada vez mas valoran las practicas responsables. Este tipo
de iniciativas no solo tiene un impacto positivo en la percepcion externa de la empresa, sino que
también contribuye a la construccion de un modelo de negocio mas sostenible, alineado con los
estandares actuales de RSE.

En conclusion, la implementacion de la maquinaria Girozero representa un avance
significativo para Palmirana de Aseo S.A Veolia en términos de eficiencia, calidad del servicio,
innovacion y sostenibilidad. Sin embargo, este cambio no debe verse como una solucion final,
sino como el comienzo de un proceso continuo de mejora. La evaluacion constante de los
resultados, alineada con los principios de la mejora continua y la RSE, permitira a la empresa
mantenerse competitiva y a la vanguardia de las mejores practicas en la industria del

mantenimiento de areas verdes.
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Marco Contextual

Contexto Economico

Crecimiento del Sector de Servicios: En Colombia, el sector de servicios ha mostrado un
crecimiento sostenido en los tltimos afios, impulsado por la urbanizacion y el aumento de la
poblacion en areas metropolitanas. Este crecimiento ha generado una mayor demanda de
servicios de aseo y gestion de residuos, beneficiando a empresas como Palmirana de Aseo S.A
Veolia.

Inversion en Infraestructura: La inversion en infraestructura publica y privada en Palmira
y sus alrededores ha creado oportunidades para la expansion de los servicios de la empresa, ya
que se requieren soluciones integrales para la gestion de residuos en nuevos desarrollos
urbanisticos y comerciales.

Contexto Social

Conciencia Ambiental: La creciente conciencia sobre la importancia de la sostenibilidad
y la proteccion del medio ambiente ha llevado a un cambio en la percepcion de los servicios de
aseo. Los ciudadanos estan mas informados y preocupados por la gestion de residuos, lo que
impulsa a Palmirana de Aseo S.A Veolia a implementar practicas mas sostenibles y responsables.

Participacion Comunitaria: La empresa ha fomentado la participacion de la comunidad en
programas de educacion ambiental, creando un vinculo entre los ciudadanos y los servicios que
ofrece. Esto no solo mejora la imagen de la empresa, sino que también genera un sentido de
responsabilidad compartida hacia el entorno.
Contexto Politico

Regulaciones Ambientales: El marco normativo en Colombia ha evolucionado para

promover la sostenibilidad y la gestion adecuada de residuos. Leyes y politicas ambientales,
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como la Ley 1259 de 2008, han establecido directrices para la gestion integral de residuos, lo que
impacta directamente en las operaciones de Palmirana de Aseo S.A Veolia.

Alianzas Publico-Privadas: La colaboracion entre el sector publico y privado en
proyectos de limpieza y mantenimiento de areas publicas ha permitido a la empresa participar en
iniciativas que benefician tanto a la comunidad como a su propia operacion.

Contexto Tecnoldgico

Innovacién en Equipos y Procesos: La tecnologia juega un papel crucial en la mejora de
la eficiencia operativa. La implementacion de maquinaria avanzada, como la Girozero, ha
permitido a la empresa optimizar sus procesos de corte y limpieza, reduciendo costos y
mejorando la calidad del servicio.

Digitalizacion y Gestion de Datos: La digitalizacion de procesos y la gestion de datos han
transformado la manera en que Palmirana de Aseo S.A Veolia opera. El uso de software de
gestion permite una mejor planificacion y seguimiento de las actividades, asi como una
comunicacion mas efectiva con los clientes.

Contexto Cultural

Diversidad Cultural: Palmira es un municipio caracterizado por su diversidad cultural, lo
que influye en la forma en que la empresa interactiia con la comunidad. La comprension de las
dindmicas sociales y culturales es esencial para disefar programas de sensibilizacion y educacion
que sean relevantes y efectivos.

Tradiciones Locales: Las tradiciones y costumbres de la comunidad pueden afectar la
aceptacion de las practicas de aseo. Palmirana de Aseo S.A Veolia debe tener en cuenta estas

particularidades al implementar sus servicios y al comunicarse con los ciudadanos.
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En Colombia, el sector de servicios ha mostrado un crecimiento sostenido en los ultimos
afios, especialmente en 4reas urbanas como Palmira, impulsado por la urbanizacién y el aumento
de la poblacion. Este crecimiento ha generado una mayor demanda de servicios de aseo y gestion
de residuos, beneficiando a empresas como Palmirana de Aseo S.A Veolia, que ha podido
expandir sus operaciones a medida que los desarrollos urbanisticos requieren soluciones
integrales para la gestion de residuos. Sin embargo, este crecimiento también ha generado
desafios en términos de eficiencia operativa y sostenibilidad. Las inversiones en infraestructura,
especialmente en Palmira y sus alrededores, han creado nuevas oportunidades para que la
empresa brinde sus servicios, pero también exigen una respuesta eficiente y optimizada, lo que
subraya la importancia de adaptar las operaciones mediante el uso de nuevas tecnologias como la
magquinaria Girozero.

Simultaneamente, en Colombia se ha registrado un cambio profundo en la conciencia
ambiental de la sociedad, como lo refleja un estudio realizado por el Ministerio de Ambiente y
Desarrollo Sostenible (2019), que muestra un incremento en la preocupacion ciudadana por la
gestion de residuos y la proteccion del medio ambiente. Esto ha obligado a las empresas, como
Palmirana de Aseo S.A Veolia, a adaptarse a estas nuevas expectativas. La creciente demanda de
practicas sostenibles y responsables exige que la empresa implemente soluciones que no solo
sean eficientes, sino también respetuosas con el entorno. En este sentido, la participacion
comunitaria se ha convertido en una estrategia clave, ya que los programas de educacion
ambiental han fortalecido el vinculo con los ciudadanos, generando una responsabilidad
compartida hacia el entorno. Este enfoque no solo mejora la imagen de la empresa, sino que
también contribuye al éxito de sus iniciativas de gestion de residuos y a la aceptacion de nuevas

tecnologias.
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El marco regulatorio en Colombia ha evolucionado para promover la sostenibilidad y la
gestion adecuada de residuos, lo cual ha impactado directamente en las operaciones de Palmirana
de Aseo S.A Veolia. Las leyes, como la Ley 1259 de 2008, han establecido normas claras sobre la
gestion de residuos y han obligado a las empresas a adaptarse a estas regulaciones, lo que crea
tanto un reto como una oportunidad. El cumplimiento de estas normativas no solo es necesario,
sino que se convierte en un factor competitivo, permitiendo a la empresa posicionarse como un
referente en el cumplimiento ambiental. Las alianzas publico-privadas también han permitido
que Palmirana de Aseo S.A Veolia participe en proyectos conjuntos que benefician tanto a la
comunidad como a la operacion interna, permitiendo a la empresa ofrecer soluciones mas
integrales y mejorar su eficiencia.

Por otro lado, la innovacién en equipos y procesos ha sido esencial para mejorar la
eficiencia operativa de la empresa. La implementacion de maquinaria avanzada, como la
Girozero, ha permitido optimizar los procesos de corte de césped, reduciendo costos y mejorando
la calidad del servicio. Seglin un estudio de la Universidad de los Andes (2021), la incorporacion
de tecnologias como esta no solo mejora los tiempos de ejecucion, sino que también facilita el
uso mas eficiente de los recursos. Este avance tecnologico se complementa con la digitalizacion
y gestion de datos, que ha transformado la manera en que Palmirana de Aseo S.A Veolia gestiona
sus operaciones. El uso de software de planificacion y seguimiento de actividades permite una
mejor organizacion de los servicios, aumentando la satisfaccion del cliente y optimizando los
recursos, lo que fortalece la competitividad de la empresa.

La diversidad cultural de Palmira, por su parte, es un factor importante que Palmirana de
Aseo S.A Veolia debe tener en cuenta al disefiar e implementar sus servicios. La empresa debe

comprender las dindmicas sociales y culturales de la region para disefiar programas de
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sensibilizacion y educacién ambiental que sean efectivos y relevantes. Segiin un informe de la
Cémara de Comercio de Palmira (2020), la diversidad cultural en la region implica que las
empresas deben ser sensibles a las diferentes expectativas de los ciudadanos. En este sentido, las
tradiciones locales también juegan un papel importante, ya que pueden influir en la aceptacion de
las practicas de aseo y limpieza. Por ello, Palmirana de Aseo S.A Veolia debe adaptar sus
estrategias de comunicacion y sus servicios para asegurar la integracion de las comunidades
locales, lo que mejora la efectividad de los programas y la relacion con los ciudadanos.

En conjunto, estos elementos econdmicos, sociales, politicos, tecnoldgicos y culturales
configuran el contexto en el que Palmirana de Aseo S.A Veolia opera. El crecimiento del sector
de servicios, la creciente conciencia ambiental, el marco normativo en constante evolucion, la
innovacion tecnologica y la diversidad cultural son factores interrelacionados que impactan
directamente en las decisiones de la empresa. La implementacion de la maquinaria Girozero es
una respuesta a las exigencias de un mercado mas competitivo y consciente de la sostenibilidad.
Sin embargo, el verdadero éxito de la empresa radica en su capacidad para integrar estos avances
tecnoldgicos con una vision socialmente responsable y comprometida con la comunidad, lo que
no solo mejora su eficiencia operativa, sino que también refuerza su imagen como un actor
empresarial comprometido con el bienestar social y ambiental.

Resefia Historica
Origenes y Fundacion (1990s)

Palmirana de Aseo S.A Veolia fue fundada en los afios 90 en el municipio de Palmira,
Valle del Cauca, en un contexto de creciente urbanizacién y aumento de la demanda de servicios
de aseo y gestion de residuos. La empresa se establecid con el objetivo de brindar soluciones

integrales en el manejo de residuos sélidos y el mantenimiento de areas verdes, respondiendo a
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las necesidades de la comunidad y buscando mejorar las condiciones de vida en el municipio
(Informe de Gestién Afio 2020 Veolia Aseo Palmira S.A. E.S.P.).

Crecimiento y Consolidacion (2000s).

Durante la primera década del siglo XXI, Palmirana de Aseo S.A Veolia experiment6 un
crecimiento significativo, ampliando su cobertura de servicios no solo en Palmira, sino también
en municipios aledafios. Este crecimiento estuvo impulsado por la adopcion de nuevas
tecnologias y practicas sostenibles en la gestion de residuos, asi como por la implementacion de
programas de educacion ambiental dirigidos a la comunidad. La empresa se comprometio a
operar de manera responsable, reduciendo el impacto ambiental de sus actividades (Pagina
oficial de Veolia Aseo Palmira).

Alianza con Veolia (2010)

En 2010, Palmirana de Aseo se uni6 al grupo Veolia, una empresa multinacional con més
de 160 afios de experiencia en la gestion de recursos y servicios medioambientales. Esta alianza
permitié a Palmirana acceder a nuevas tecnologias, mejorar sus procesos operativos y ampliar su
capacidad para ofrecer un servicio de calidad. La colaboracion con Veolia reforzo el enfoque de
la empresa en la sostenibilidad y la innovacion, alinedndose con las mejores practicas a nivel
global (Informe de Gestion Afio 2020 Veolia Aseo Palmira S.A. E.S.P.).

Innovacion y Sostenibilidad (2010s)

A'lo largo de la década de 2010, la empresa se enfoco en la implementacion de soluciones
innovadoras, como la maquinaria de corte de césped Girozero, que optimiza el uso de recursos y
mejora la eficiencia operativa. También se llevaron a cabo iniciativas de reciclaje y recuperacion
de materiales, promoviendo la economia circular en la region. Estas acciones no solo mejoraron

la calidad del servicio, sino que también contribuyeron a la conservacion del medio ambiente y a
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la promocidn de practicas sostenibles entre la comunidad (Pagina oficial de Veolia Aseo
Palmira).

Desarrollo Comunitario y Responsabilidad Social (2015 en adelante)
Palmirana de Aseo S.A Veolia ha estado comprometida con el desarrollo de la comunidad local a
través de programas de responsabilidad social. La empresa ha trabajado en colaboracién con
organizaciones comunitarias y entidades gubernamentales para fomentar la educacion ambiental
y mejorar la calidad de vida de los habitantes de Palmira. Las iniciativas incluyen talleres de
sensibilizacion sobre la gestion de residuos, la promocién de la limpieza y el mantenimiento de
espacios publicos, y actividades de voluntariado que involucran a empleados y ciudadanos
(Informe de Gestion Afio 2020 Veolia Aseo Palmira S.A. E.S.P.).
Reconocimientos y Futuro

A'lo largo de su trayectoria, Palmirana de Aseo S.A Veolia ha recibido multiples
reconocimientos por su excelencia en el servicio y su compromiso con la sostenibilidad. La
empresa continia enfocandose en la innovacion y en la mejora de sus procesos, con la meta de
ofrecer servicios cada vez mas eficientes y amigables con el medio ambiente. En la actualidad,
Palmirana de Aseo S.A Veolia se posiciona como un lider en el sector de aseo y gestion de
residuos en el Valle del Cauca, enfrentando los desafios ambientales y sociales con una vision de
desarrollo sostenible. La empresa sigue explorando nuevas tecnologias y enfoques para mejorar
su operacion, garantizar la satisfaccion del cliente y contribuir al bienestar de la comunidad

(Pagina oficial de Veolia Aseo Palmira).
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Marco Geografico

Ubicacion Geografica

Municipio de Palmira: Palmirana de Aseo S.A Veolia estd ubicada en el municipio de
Palmira, en el Valle del Cauca, Colombia. Este municipio cuenta con 359.888 habitantes y se
encuentra en una zona estratégica, con acceso a importantes vias de transporte, facilitando la
logistica y distribucion de servicios.

Coordenadas: Las coordenadas aproximadas de Palmira son 3.4° N de latitud y 76.6° O
de longitud.

Caracteristicas del Territorio

Clima: Palmira presenta un clima tropical, caracterizado por temperaturas promedio que
oscilan entre 24 °C y 30 °C. Las lluvias son frecuentes, lo que influye en las practicas de aseo y
mantenimiento de areas verdes.

Topografia: EI municipio se encuentra en una region de valles y colinas, lo que puede
afectar la planificacion y ejecucion de servicios de limpieza y mantenimiento de areas verdes.
Areas de Operacion

Zonas Urbanas: La empresa opera principalmente en areas urbanas donde se requiere un
servicio eficiente de aseo y mantenimiento. Esto incluye parques, plazas y zonas residenciales,
donde la calidad del servicio tiene un impacto directo en la satisfaccion de los ciudadanos.

Zonas Rurales: Ademas, Palmirana de Aseo S.A Veolia también puede extender sus
servicios a areas rurales, donde se necesita la gestion de residuos y el mantenimiento de espacios

publicos.
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Accesibilidad y Vias de Comunicacion

Vias Principales: La ciudad de Palmira cuenta con importantes vias de acceso, como la
Autopista Simén Bolivar y la Carrera 30, que conectan con otras ciudades importantes, como
Cali y Buga. Esto facilita el transporte de maquinaria y equipos necesarios para las operaciones
de la empresa.

Transporte Publico: La infraestructura de transporte publico en Palmira también juega un
papel importante, ya que permite la movilidad de los empleados y la atencion oportuna a los
clientes.

Entorno Socioeconémico

Poblacion: Palmira tiene una poblacion diversa que se dedica a multiples actividades
econdmicas, lo que influye en las necesidades de aseo y mantenimiento. La empresa debe
adaptarse a las expectativas y requerimientos de diferentes sectores de la poblacion.

Economia Local: La economia de Palmira se basa en la agricultura, la industria y los
servicios. Esto implica que la empresa debe coordinar sus operaciones de aseo con los diferentes
sectores econdmicos, especialmente en areas agricolas que requieren un manejo especial de
residuos.

Aspectos Ambientales

Zonas Verdes y Parques: Palmira cuenta con diversas zonas verdes y parques que son
esenciales para la calidad de vida de sus habitantes. La gestion del aseo en estas areas es crucial
para mantener un entorno limpio y agradable.

Biodiversidad: La region tiene una rica biodiversidad que debe ser considerada en las
operaciones de la empresa, promoviendo practicas de aseo que respeten el medio ambiente y

contribuyan a la sostenibilidad.
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Marco Tedrico

El marco teodrico de esta investigacion se fundamenta en varias teorias que explican y
sustentan los conceptos clave de eficiencia operativa, satisfaccion del cliente e innovacioén
tecnologica, todos ellos relacionados con el uso de la maquinaria Girozero en el servicio de corte
de césped de Palmirana de Aseo S.A Veolia.

En primer lugar, la teoria de la productividad de procesos expuesta por Slack, Chambers
y Johnston (2016) proporciona una base solida para analizar como se puede mejorar la
productividad mediante la optimizacion de los recursos y la reduccion de tiempos en las
operaciones. Esta teoria establece que la productividad de un proceso puede incrementarse
significativamente si se optimizan los insumos, reduciendo el tiempo de ejecucion y mejorando
la calidad del servicio. Segun los autores, la productividad no solo depende de la cantidad de
insumos utilizados, sino también de la eficacia con la que estos insumos se convierten en
productos o servicios.

En este contexto, la implementacion de la maquinaria Girozero se presenta como una
herramienta clave para mejorar la productividad en el corte de césped. Esta maquinaria, disefiada
para maximizar la eficiencia operativa, permite realizar el trabajo de corte en un tiempo
considerablemente menor en comparacion con métodos tradicionales, como las guadafas. Seglin
un estudio realizado por Gonzalez y Ramirez (2018), el uso de equipos mecanizados para el corte
de césped puede reducir entre un 30% y 50% el tiempo de ejecucion en comparacion con
técnicas tradicionales. Ademas, al ser mas eficiente en el consumo de combustible, se disminuye

el costo operativo, lo que a su vez puede traducirse en precios mas competitivos para los clientes.
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Este tipo de optimizacion de recursos, como el combustible y la mano de obra, ha sido
fundamental para la mejora de la eficiencia operativa en empresas del sector, como lo demuestra
el Informe de Gestion Afio 2020 de Veolia Aseo Palmira S.A. E.S.P., que resalta la reduccion de
costos operativos y la mejora en la competitividad gracias a la implementacion de tecnologias
avanzadas como la Girozero.

Ademas, el uso de esta maquinaria contribuye a mejorar la calidad del servicio ofrecido.
Un corte de césped mas rapido y preciso no solo eleva el estandar del servicio, sino que también
permite a la empresa manejar un mayor volumen de trabajos en menos tiempo. Esto resulta en
una mayor satisfaccion del cliente, dado que se cumplen sus expectativas de calidad y tiempo de
respuesta.

Por lo tanto, la implementacion de la maquinaria Girozero no solo se alinea con los
principios de la teoria de la productividad de procesos, sino que también brinda una ventaja
competitiva a la empresa en un mercado en constante evolucion. Al centrarse en la optimizacion
de recursos y en la reduccion de tiempos, la empresa no solo mejora su productividad, sino que
también se posiciona como un lider en el sector, capaz de ofrecer un servicio mas eficiente y de
mayor calidad. En resumen, esta maquinaria representa una inversion estratégica que puede
resultar en beneficios significativos, tanto en términos de eficiencia operativa como de
satisfaccion del cliente.

Por otro lado, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente son abordadas a través
del modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), que introduce el concepto de calidad del
servicio como un factor crucial en la satisfaccion del cliente. Este modelo identifica cinco
dimensiones fundamentales: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos

tangibles, que son determinantes para evaluar la percepcion del servicio por parte de los usuarios.
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Cada una de estas dimensiones juega un papel critico en la forma en que los clientes

experimentan el servicio y, en tltima instancia, en su nivel de satisfaccion.

Fiabilidad se refiere a la capacidad de la empresa para proporcionar el servicio
prometido de manera consistente y precisa. En el contexto de la implementacion de la
maquinaria Girozero, la fiabilidad se traduce en la capacidad de completar los trabajos de
corte de césped en el tiempo acordado, lo que ayuda a construir confianza entre la

empresa y sus clientes.

Capacidad de respuesta implica la disposicion de la empresa para ayudar a los clientes y
proporcionar un servicio rapido. La maquinaria Girozero, al ser mas eficiente, permite a
los trabajadores atender mas solicitudes en un periodo mas corto, lo que aumenta la
capacidad de respuesta de la empresa y mejora la experiencia del cliente.

Seguridad se refiere a la confianza y la sensacion de seguridad que los clientes tienen al
interactuar con la empresa. La calidad del servicio mejorada por la maquinaria Girozero
puede contribuir a aumentar la percepcion de seguridad, ya que los clientes pueden estar
seguros de que recibiran un servicio de alta calidad sin inconvenientes.

Empatia es la atencion individualizada que la empresa brinda a sus clientes. Con una
mayor eficiencia operativa, el personal puede dedicar mas tiempo a interactuar con los
clientes, escuchar sus necesidades y adaptar los servicios a sus expectativas, lo que
genera una conexion mas fuerte y satisfactoria.

Aspectos tangibles se relacionan con la apariencia de las instalaciones, el equipo y el
personal. La utilizacion de maquinaria moderna y bien mantenida, como la Girozero,
puede mejorar la percepcion visual de la empresa y, al mismo tiempo, transmitir un

mensaje de profesionalismo y compromiso con la calidad.
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e Enel contexto de la implementacion de la maquinaria Girozero, se espera que la rapidez

y precision del servicio mejoren significativamente, lo que, a su vez, incrementa la

satisfaccion del cliente. Al ofrecer un servicio mas eficiente y de alta calidad, la empresa

no solo cumple con las expectativas de sus clientes, sino que también crea la posibilidad
de obtener recomendaciones y fidelizar a los clientes existentes.

Asimismo, la teoria de la innovacién tecnoldgica propuesta por Schumpeter (1934)
resalta la importancia de la introduccion de nuevas tecnologias para mejorar la eficiencia
operativa y estimular el crecimiento economico. Schumpeter argumenta que la innovacién no
solo implica la invencidon de nuevos productos, sino también la implementacion de nuevas
formas de organizacion y procesos que pueden revolucionar industrias enteras. Esta perspectiva
se convierte en un pilar fundamental para entender como las empresas pueden adaptarse y
prosperar en un entorno competitivo en constante evolucion.

En este caso, la maquinaria Girozero representa una innovacion significativa en el
proceso de corte de césped. Su disefio y tecnologia avanzada permiten optimizar el uso de los
recursos, como el combustible y la mano de obra, al realizar el trabajo de manera més rapida 'y
eficiente en comparacion con los métodos tradicionales. Esta eficiencia no solo reduce costos
operativos, sino que también mejora la calidad del servicio proporcionado a los clientes.

La implementacion de la maquinaria Girozero genera una ventaja competitiva para
Palmirana de Aseo S.A Veolia. Al adoptar esta tecnologia, la empresa se posiciona como lider en
el sector, capaz de ofrecer servicios que son mas rapidos, econdémicos y de mayor calidad. Esto
se traduce en una mejora sustancial en la satisfaccion del cliente, dado que las expectativas en

términos de tiempo y calidad se cumplen de manera mas efectiva.
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La teoria de Schumpeter también subraya que la implementacion de tecnologias
avanzadas puede transformar la dindmica de un sector. En el caso del corte de césped, la
Girozero no solo mejora los procesos internos de la empresa, sino que también eleva los
estandares del sector en su conjunto, forzando a la competencia a innovar y mejorar para
mantenerse relevante. Esto crea un efecto domind que puede beneficiar a toda la industria, al
aumentar la calidad y eficiencia de los servicios ofrecidos.

Ademas, la adopcidn de la maquinaria Girozero puede resultar en un aumento de los
ingresos. Al poder manejar un mayor volumen de trabajos en menos tiempo, la empresa puede
atender mas clientes y diversificar sus servicios. Esta capacidad de expansion no solo contribuye
al crecimiento econdémico de Palmirana de Aseo S.A Veolia, sino que también fortalece su
presencia en el mercado.

La mayor eficiencia y calidad del servicio que ofrece la maquinaria Girozero puede
traducirse en una mayor fidelizacion de los clientes. En un mercado donde la lealtad del cliente
es fundamental, ofrecer un servicio superior no solo puede generar recomendaciones positivas,
sino también incentivar que los clientes contintien utilizando los servicios de la empresa,
contribuyendo asi a la expansion de la base de clientes y al crecimiento sostenido a largo plazo.

En resumen, la teoria de la innovacion tecnologica de Schumpeter proporciona un marco
conceptual valioso para entender como la adopcion de la maquinaria Girozero no solo optimiza
el proceso de corte de césped, sino que también impulsa el crecimiento y la competitividad de la
empresa, permitiéndole destacar en un mercado cada vez mas exigente.

Finalmente, el modelo de mejora continua de Deming (1986), conocido como el ciclo
PDCA (Plan-Do-Check-Act), proporciona un enfoque sistematico para la mejora de los procesos

organizacionales. Este modelo es fundamental para fomentar una cultura de mejora continua
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dentro de las organizaciones, permitiendo a las empresas adaptarse y evolucionar en respuesta a

cambios en el entorno y en las necesidades del cliente. Su aplicacion es especialmente relevante

para analizar la implementacion de la maquinaria Girozero, ya que implica una serie de etapas

que se interrelacionan y retroalimentan entre si.

Plan (Planificacion): En esta etapa inicial, la empresa debe identificar y planificar
los recursos y estrategias necesarios para la adopcion de la nueva tecnologia. Esto
incluye la evaluacion de las necesidades operativas, la formacion del personal sobre
el uso de la maquinaria y la identificacion de los objetivos que se esperan alcanzar
con la implementacion. La planificacion cuidadosa asegura que se establezcan
indicadores claros para medir el éxito del proyecto y se optimicen los recursos
disponibles.

Do (Ejecucion): Una vez completada la fase de planificacion, la empresa procede a
la ejecucion del proceso de corte de césped utilizando la maquinaria Girozero.
Durante esta etapa, es crucial seguir los procedimientos establecidos y documentar
el proceso para facilitar la evaluacion posterior. La ejecucion efectiva implica no
solo el uso de la maquinaria, sino también la aplicacion de las mejores précticas en
el servicio al cliente, asegurando que se cumplan las expectativas en términos de
calidad y tiempo de respuesta.

Check (Evaluacion): Después de la ejecucion, la empresa debe evaluar los
resultados obtenidos. Esta etapa implica analizar la eficiencia del proceso, la
satisfaccion del cliente y el impacto en los ingresos. La evaluacion debe ser
objetiva, utilizando datos cuantitativos y cualitativos para medir el rendimiento y

determinar si se han alcanzado los objetivos planteados. Este analisis proporciona
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informacion valiosa sobre el éxito de la implementacion y ayuda a identificar areas
que pueden requerir ajustes o mejoras.

Act (Accion): En la etapa final, la empresa toma decisiones basadas en los
resultados de la evaluacion. Si se han logrado los objetivos, se pueden estandarizar
las practicas exitosas y replicarlas en otros procesos o areas de la empresa. Si se
identifican areas de mejora, se deben desarrollar e implementar acciones
correctivas. Esta etapa es esencial para garantizar que el ciclo de mejora continua
sea dinamico y se adapte a las nuevas realidades del entorno empresarial.

El ciclo PDCA asegura que el proceso de mejora sea constante, permitiendo a la
empresa ajustar y perfeccionar sus operaciones de manera continua. Al adoptar este
enfoque sistematico, Palmirana de Aseo S.A Veolia no solo mejora la eficiencia
operativa a través de la maquinaria Girozero, sino que también crea un marco para
la innovacion y la adaptacion en el futuro. Esta capacidad de aprender y evolucionar
es crucial para mantener la competitividad en un mercado en constante cambio y
para satisfacer las crecientes demandas de los clientes.

En conclusion, el modelo de mejora continua de Deming, al ser aplicado a la
implementacion de la maquinaria Girozero, no solo optimiza el proceso de corte de
césped, sino que también establece una base solida para la sostenibilidad y el
crecimiento a largo plazo de la empresa, asegurando que se mantenga relevante y
eficiente en la entrega de servicios.

En conjunto, estas teorias proporcionan un marco robusto para analizar los efectos
de la implementacion de la maquinaria Girozero en la eficiencia operativa, la
satisfaccion del cliente y los ingresos de Palmirana de Aseo S.A Veolia. Al

integrar las perspectivas de la
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teoria de la productividad de procesos de Slack, Chambers y Johnston, el modelo de calidad
de servicio de Parasuraman, Zeithaml y Berry, la teoria de la innovacion tecnoldgica de
Schumpeter, y el modelo de mejora continua de Deming, se logra una evaluacion holistica
que considera las multiples dimensiones del impacto de esta innovacion.

Eficiencia operativa: La teoria de la productividad de procesos establece que la
optimizacion de recursos y la reduccion de tiempos en las operaciones son fundamentales
para mejorar la productividad. La maquinaria Girozero, al permitir realizar el corte de
césped de manera mas rapida y eficiente, actia como un catalizador para aumentar la
productividad general de la empresa. Esta mejora se traduce en un uso mas eficaz de los
recursos, lo que no solo reduce costos operativos, sino que también permite a la empresa
manejar un mayor volumen de trabajo.

Satisfaccion del cliente: La calidad del servicio, segiin el modelo de Parasuraman, Zeithaml
y Berry, es un determinante clave en la percepcion del cliente. Al implementar la
maquinaria Girozero, se espera una mejora en la rapidez y precision del servicio, lo que a
su vez eleva la satisfaccion del cliente. Al cumplir con las expectativas de calidad y
eficiencia, la empresa no solo retiene a sus clientes existentes, sino que también atrae
nuevos clientes a través de recomendaciones positivas, lo que contribuye a un crecimiento
sostenible.

Innovacién y ventaja competitiva: La teoria de Schumpeter subraya la importancia de la
innovacion tecnologica como motor del crecimiento econdémico y la competitividad. La
introduccion de la maquinaria Girozero no solo mejora los procesos internos, sino que
también posiciona a Palmirana de Aseo S.A Veolia como un lider en el sector. Esta ventaja

competitiva se traduce en la capacidad de ofrecer servicios superiores a precios
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competitivos, lo que potencia el crecimiento de la empresa y su participacion en el
mercado.

Mejora continua: El ciclo PDCA de Deming establece un enfoque sistematico para la
mejora continua, permitiendo a la empresa ajustar sus operaciones basandose en datos y
resultados. La implementacion de la maquinaria Girozero, a través de este ciclo, asegura
que se realicen revisiones regulares y se adopten mejoras en los procesos, garantizando que
la empresa se mantenga 4gil y capaz de adaptarse a las cambiantes demandas del mercado.
Al evaluar el impacto de la maquinaria Girozero desde estas multiples perspectivas, se
obtiene un analisis integral de los beneficios obtenidos. Esta sinergia entre teorias no solo
proporciona una vision clara de como la innovacion tecnoldgica puede transformar las
operaciones de la empresa, sino que también destaca la importancia de adoptar un enfoque
holistico para la gestién del rendimiento organizacional.

Ademas, la combinacion de estas teorias permite identificar no solo los beneficios
inmediatos, sino también las oportunidades a largo plazo para el desarrollo y la
sostenibilidad de la empresa. La implementacion de la maquinaria Girozero, respaldada
por un marco tedrico solido, puede resultar en una mejora significativa en la eficiencia
operativa, la satisfaccion del cliente y el incremento de ingresos, estableciendo asi a

Palmirana de Aseo S.A Veolia en un camino de éxito y crecimiento continuo.
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Marco Legal

El marco legal que regula las actividades de empresas como Palmirana de Aseo S.A.
Veolia, en el ambito de la limpieza y mantenimiento de areas verdes, se encuentra influenciado
por varias leyes y decretos colombianos relacionados con la gestion de residuos, el manejo de
maquinaria en espacios publicos y la eficiencia operativa dentro del contexto empresarial. En
primer lugar, el Decreto 1076 de 2015, el cual regula la gestion integral de residuos solidos en
Colombia, establece las directrices para la correcta disposicion de los desechos derivados de
actividades como el corte de césped, un area clave en el proyecto de la empresa. Este decreto
exige la correcta clasificacion y disposicion de residuos, un aspecto vital en la operacion de
empresas de aseo que utilizan maquinaria como la Girozero, ya que el manejo de residuos y su
disposicion adecuada esta directamente relacionado con la eficiencia operativa y el impacto
ambiental de las actividades de la empresa.

De acuerdo con la Ley 99 de 1993, que establece el Sistema Nacional Ambiental, las
empresas deben cumplir con las normativas relacionadas con la preservacion del medio
ambiente. Esta ley establece las competencias de las entidades encargadas de la gestion
ambiental a nivel nacional, departamental y municipal. Para una empresa como Veolia, la Ley 99
implica la obligacion de adoptar medidas que no solo optimicen los procesos de trabajo, sino que
también protejan los recursos naturales y reduzcan el impacto ambiental. Por ejemplo, el uso de
maquinaria avanzada como la Girozero debe estar alineado con los principios de sostenibilidad y
reduccion de la huella ambiental.

En cuanto a la seguridad laboral, la Ley 1562 de 2012 establece disposiciones sobre el

sistema general de riesgos laborales en Colombia. Esta ley obliga a las empresas a implementar
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medidas que aseguren la salud y seguridad de los trabajadores, especialmente aquellos
involucrados en la operacién de maquinaria pesada. En el contexto de la implementacion de la
maquinaria Girozero en Palmirana de Aseo S.A. Veolia, la empresa debe cumplir con los
requisitos de seguridad estipulados en esta ley, lo cual incluye la formacion de los operarios y el
uso de equipos de proteccion personal adecuados para mitigar riesgos derivados del uso de
maquinaria para el corte de césped.

En términos de competitividad y eficiencia, la Ley 1429 de 2010, que promueve la
formalizacion y el fortalecimiento de las pequefias y medianas empresas, establece incentivos
para las empresas que buscan optimizar sus procesos y mejorar su productividad. En este sentido,
la implementacion de la tecnologia avanzada de la maquinaria Girozero puede ser vista como
una medida para aumentar la competitividad de la empresa en el mercado local, alinedndose con
los principios de la Ley 1429 al fomentar la mejora continua en los procesos operativos. Ademas,
la Ley 1429 promueve la reduccion de costos operativos, lo cual es uno de los objetivos
primordiales de la introduccion de maquinaria mas eficiente, ya que permite a la empresa
disminuir tiempos de operacion y mejorar la rentabilidad.

El Codigo de Comercio Colombiano, en su articulo 23, establece que todas las empresas
deben operar bajo principios de eficiencia y transparencia. Esta normativa es fundamental para
las empresas prestadoras de servicios, como Veolia, pues les exige ser claras en sus procesos
operativos y en su relacion con los clientes, algo que se potencia con la implementacion de
tecnologias como la Girozero, que buscan maximizar la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente.

LaLey 1715 de 2014, que regula la integracion de las energias renovables en la matriz

energética del pais, también tiene relevancia en este contexto. Esta ley fomenta el uso de
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tecnologias limpias y sostenibles, lo que puede aplicarse a la operacion de equipos y maquinaria
de las empresas de aseo, como en el caso de Veolia, que estd comprometida con la reduccion de
sus emisiones de gases de efecto invernadero. La migracion de su flota de vehiculos a
combustibles mas limpios y la implementacion de maquinaria eficiente en sus operaciones de
corte de césped son pasos hacia el cumplimiento de los lineamientos de la Ley 1715,
contribuyendo asi a la sostenibilidad de la empresa.

Ademas de las leyes y decretos mencionados, el marco normativo también se ve
influenciado por las directrices internacionales, como las recomendaciones de la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT), que inciden en la seguridad laboral y las buenas practicas en el
uso de maquinaria en los trabajos de campo. Estas recomendaciones estan disefiadas para
garantizar que las empresas operen dentro de un entorno seguro para sus trabajadores, lo cual es
crucial en el contexto de Veolia, donde los operarios de la maquinaria deben ser capacitados
adecuadamente para evitar accidentes laborales.

Por ultimo, la implementacion de tecnologia avanzada en el sector de servicios también
estd guiada por las normativas sobre propiedad intelectual y patentes, como lo establece la Ley
23 de 1982 sobre derechos de autor y la Ley 944 de 2004 sobre patentes, que protege las
innovaciones tecnoldgicas. Al utilizar maquinaria como la Girozero, Veolia también debe
asegurarse de que la tecnologia utilizada estd adecuadamente registrada y cumple con las
normativas legales en cuanto a propiedad intelectual, garantizando que su uso no infrinja
derechos de terceros.

El marco legal que regula la implementacion de la maquinaria Girozero en las
operaciones de Palmirana de Aseo S.A. Veolia es amplio y abarca aspectos relacionados con la

gestion ambiental, la seguridad laboral, la competitividad empresarial y la innovacion
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tecnologica. Cumplir con las normativas estipuladas por leyes y decretos como el Decreto 1076
de 2015, la Ley 99 de 1993, la Ley 1562 de 2012, la Ley 1429 de 2010 y la Ley 1715 de 2014 es
fundamental para asegurar que la implementacion de la nueva maquinaria no solo optimice los
procesos operativos, sino que también tenga un impacto positivo en la sostenibilidad, la
seguridad laboral y la satisfaccion del cliente, al tiempo que contribuye al cumplimiento de los

objetivos empresariales de Veolia.
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Metodologia
La metodologia de esta investigacion se basara en un enfoque cuantitativo y cualitativo
para evaluar el impacto de la implementacion de la maquinaria Girozero en la eficiencia
operativa, la satisfaccion del cliente y los ingresos en Palmirana de Aseo S.A. Veolia. A
continuacion, se describen los métodos que se utilizaran para la recoleccion, analisis y
comparacion de los datos, asi como las fuentes de informacion que se emplearan en el proceso.
Fuentes de Informacion
e Datos primarios: Se recopilaran principalmente a través de encuestas a los
clientes de Palmirana de Aseo S.A. Veolia. Estas encuestas permitiran medir el
nivel de satisfaccion respecto al servicio de corte de césped antes y después de la
implementacion de la maquinaria Girozero.
e Datos secundarios: Se utilizaran informes internos de la empresa Veolia Aseo
Palmira S.A. E.S.P., para obtener informacion sobre los indicadores operativos y
financieros antes y después de la implementacion de la maquinaria. Ademas, se
consultaran estudios previos relacionados con la eficiencia operativa en empresas
de servicios similares y el uso de tecnologias en el mantenimiento de areas verdes
(Gonzalez & Ramirez, 2018).
Métodos de Recoleccion de Datos
Encuestas: Considerando que la ciudad de Palmira Valle cuenta con 130 barrios, se
aplicardn encuestas a los lideres de las juntas de accion comunal de 50 barrios, quienes
representan a los clientes que se benefician de los servicios de la empresa Palmirana de Aseo S.A

Veolia, lo anterior con el fin de medir su nivel de satisfaccion respecto al servicio de corte de



47

césped antes y después de la implementacion de la maquinaria Girozero. Las encuestas incluiran
preguntas sobre la percepcion de calidad, tiempos de atencion, y la relacion calidad-precio.

Revision documental: Se analizardn los informes de gestion de la empresa, y otros
documentos financieros disponibles, para evaluar el impacto de la maquinaria en los ingresos y
la reduccion de costos operativos.

Tipos de Fuentes

Primarias: Datos obtenidos a través de encuestas a clientes de Palmirana de Aseo S.A.
Veolia.

Secundarias: Informes internos de Veolia Aseo Palmira S.A. E.S.P.,y literatura académica
sobre eficiencia operativa en la gestion de areas verdes y el impacto de la tecnologia en la
industria.

Método de Analisis de Datos

Analisis cualitativo: Se realizard un analisis de contenido de las respuestas abiertas de las
encuestas para identificar tendencias y patrones relacionados con la percepcion de los clientes
sobre la implementacion de la maquinaria.

Este enfoque metodoldgico proporcionard una evaluacion integral sobre el impacto de la
magquinaria Girozero en la operacion de Palmirana de Aseo S.A. Veolia, considerando tanto los
aspectos numéricos como las percepciones cualitativas de los clientes.

Diseiio de Investigacion

Este estudio utilizar4 un disefio no experimental, descriptivo y comparativo. No se

manipulardn variables, sino que se analizaran los datos histdricos de la empresa antes y después

de la implementacion de la maquinaria Girozero. Se recopilaran datos cuantitativos de tiempos
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operativos, consumo de recursos, costos y satisfaccion del cliente, asi como informacion
cualitativa mediante entrevistas con operarios y clientes para entender sus percepciones.
Enfoque

La investigacion adoptara un enfoque mixto, combinando métodos cuantitativos y
cualitativos para evaluar el impacto de la implementacioén de la maquinaria Girozero en la
eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y los ingresos de Palmirana de Aseo S.A Veolia.
Este enfoque es adecuado para obtener una comprension integral del fendmeno estudiado,
permitiendo la triangulacion de datos y una interpretacion mas rica de los resultados.
Enfoque Cuantitativo

e Objetivo. Medir y analizar variables numéricas relacionadas con la eficiencia
operativa y la satisfaccion del cliente.

e Datos Cuantitativos. Se recopilaran datos histdricos sobre tiempos de operacion,
costos operativos y la cantidad de trabajo realizado (metros cuadrados de césped
cortados) antes y después de la implementacion de la maquinaria Girozero. Este
enfoque permitira realizar analisis estadisticos que identifiquen tendencias y
diferencias significativas entre las operaciones realizadas con guadafias y con la
nueva maquinaria.

e Andlisis. Se aplicara estadistica descriptiva y pruebas inferenciales, como
ANOVA, para comparar los resultados de ambos periodos y determinar la
efectividad de la implementacion de la maquinaria Girozero.

Enfoque Cualitativo
e Objetivo. Profundizar en las percepciones y experiencias de los operarios y

clientes respecto a los cambios en los procesos operativos.
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e Datos Cualitativos. Se recopilaran datos cualitativos mediante encuestas
dirigidas a los operarios y a los clientes de Palmirana de Aseo S.A. Veolia. Las
encuestas a los operarios permitiran conocer su experiencia con la maquinaria
Girozero, incluyendo las percepciones sobre su facilidad de uso, beneficios y
desafios operativos. Por otro lado, las encuestas de satisfaccion a los clientes
proporcionaran informacion sobre la percepcion de la calidad del servicio, la
rapidez en la atencién y el impacto en su satisfaccion general. Estos datos
cualitativos ofreceran una comprension mas profunda de aspectos subjetivos que
no se pueden capturar inicamente con métodos cuantitativos, enriqueciendo el
analisis sobre el impacto de la implementacion de la maquinaria en la operacion
de la empresa.

e Analisis. Se utilizara el analisis de contenido para identificar patrones, temas y
tendencias en las respuestas de los participantes, complementando asi los
hallazgos cuantitativos con una vision mas profunda de la experiencia del
usuario.

Justificacion del Enfoque Mixto

El uso de un enfoque mixto es especialmente pertinente en esta investigacion por varias
razones:

Complejidad del Tema: La implementacion de la maquinaria Girozero no solo afecta
variables cuantificables como tiempos y costos, sino que también influye en la percepcion de los
operarios y clientes sobre la calidad del servicio. Un enfoque mixto permite capturar ambos

aspectos.
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Triangulacion: La combinacion de métodos cuantitativos y cualitativos fortalece la
validez de los hallazgos, ya que permite corroborar los resultados obtenidos en diferentes niveles
de andlisis.

Riqueza de Datos: Al integrar datos numéricos con testimonios y percepciones, se lograra
una comprension mas holistica del impacto de la nueva maquinaria, lo que facilitard la
identificacion de areas de mejora y oportunidades futuras.

Poblacion

El sector de aseo y limpieza se enfrenta a varios desafios y el reto primordial radica en
avanzar en tecnologia e innovacidon con maquinarias que permitan lograr una eficiencia en los
procesos para que exista un crecimiento importante en la ciudad de palmira, es por ello que el
enfoque de esta investigacion se encuentra centrada en la empresa Palmirana de aseo S.A. Veolia,
la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Palmira y cuenta con aproximadamente 35
trabajadores que hacen parte de la conservacion y embellecimiento de los parques y zonas verdes
que se encuentran en la ciudad, de los cuales la poblacion de estudio estara compuesta por los
trabajadores que operan las guadafias y la maquinaria Girozero, igualmente se tendran en cuenta
los clientes que solicitan y reciben el servicio de corte de césped. La muestra incluira:

e Operarios: Aproximadamente 10 operarios que hayan trabajado con ambos tipos de
maquinaria, para obtener su retroalimentacion sobre la experiencia operativa, tiempos de
trabajo y esfuerzo fisico.

e Clientes: Se encuestard a un grupo de 50 clientes que hayan recibido el servicio tanto con

guadafias como con la maquinaria Girozero, para comparar sus niveles de satisfaccion.
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Los Métodos de Recoleccion de Informacion

Datos Cuantitativos

Se recopilaran datos historicos de la empresa relacionados con los tiempos de operacion,
costos operativos (combustible, mano de obra, mantenimiento de maquinaria), y la cantidad de
trabajo realizado (metros cuadrados de césped cortados por dia) antes y después de la
implementacion de la maquinaria Girozero. Ademads, se analizaran los ingresos generados por el
servicio de corte de césped durante ambos periodos.

Los datos se obtendran a través de los registros internos de la empresa, lo que permitira
una comparacion directa de los resultados obtenidos con ambas tecnologias.
Encuestas de Satisfaccion del Cliente

Se disefiara una encuesta estructurada para medir el nivel de satisfaccion de los clientes
con el servicio de corte de césped. La encuesta incluird preguntas sobre la percepcion de la
rapidez, calidad, costo, y fiabilidad del servicio. Los resultados seran comparados entre los
servicios prestados con guadafas y con la maquinaria Girozero. Se utilizard una escala Likert
para medir las respuestas de los clientes en relacion con su satisfaccion.
Entrevistas Semi-estructuradas

Se realizaran entrevistas semi-estructuradas con los operarios que hayan trabajado con
guadafas y con la maquinaria Girozero Las entrevistas permitiran recopilar informacion sobre la
facilidad de uso de la nueva tecnologia, los retos enfrentados, el esfuerzo fisico requerido, y su

percepcion sobre los cambios en la eficiencia operativa.
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Analisis de Datos

Analisis Cuantitativo

Los datos cuantitativos seran analizados utilizando estadistica descriptiva, lo que
permitird comparar los tiempos operativos, costos y resultados obtenidos antes y después de la
implementacion de la maquinaria Girozero. Se utilizaran medidas como promedios, medianas y
desviacion estandar para comparar los tiempos de operacion y los costos asociados al uso de
ambas tecnologias. También se realizard un analisis de varianza (ANOVA) para determinar si
existen diferencias significativas entre las dos etapas en términos de eficiencia operativa.
Analisis Cualitativo

Las entrevistas y comentarios abiertos de las encuestas serdn analizados mediante el
método de analisis de contenido, identificando patrones y temas recurrentes relacionados con la
percepcion de la mejora operativa, la facilidad de uso de la maquinaria y los aspectos
relacionados con la satisfaccion del cliente. Los resultados cualitativos complementaran el
analisis cuantitativo, proporcionando una visiéon mas amplia de los beneficios de la maquinaria

Girozero.
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Fases del Proyecto
Fase de Planeacion
Objetivos
e Definir el alcance y los objetivos del proyecto.
e Establecer el marco tedrico y conceptual de la investigacion.
Actividades
e Revision de literatura relevante sobre eficiencia operativa, satisfaccion del cliente
y tecnologia en servicios de mantenimiento de areas verdes.
e Elaboraciéon de un cronograma de actividades y asignacion de roles.
Entregables
e Documento de planificacion del proyecto que incluya objetivos, cronograma y
recursos necesarios.
Fase de Recoleccion de Datos
Objetivos
e Recopilar informacion cuantitativa y cualitativa relacionada con el uso de la
maquinaria Girozero.
Actividades
e Recopilacion de datos histdricos sobre tiempos de operacion, costos y volumen de
trabajo antes y después de la implementacion.
e Disefio y aplicacion de encuestas de satisfaccion del cliente y realizacion de
entrevistas semi-estructuradas con operarios.
Entregables

e Base de datos con informacion cuantitativa.
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e Transcripciones de entrevistas y resultados de las encuestas de satisfaccion.

Fase de Analisis de Datos

Objetivos

e Evaluar la informacion recopilada para identificar tendencias y relaciones

significativas.
Actividades

e Analisis estadistico de los datos cuantitativos utilizando software especializado
(por ejemplo, SPSS o Excel).

e Analisis cualitativo de las entrevistas y comentarios utilizando el método de
analisis de contenido.

Entregables

e Informe de anélisis de datos que incluya gréficos, tablas y un resumen de

hallazgos significativos.
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Fase de Interpretacion de Resultados

Objetivos
e Interpretar los resultados en el contexto de la teoria y objetivos del estudio.
Actividades
e Comparar los hallazgos con los objetivos planteados al inicio del proyecto.
e Reflexionar sobre el impacto de la maquinaria Girozero en la eficiencia operativa,
la satisfaccion del cliente y los ingresos.
Entregables

e Documento de interpretacion de resultados que discuta las implicaciones de los
hallazgos y su relacion con la literatura revisada.

Fase de Conclusiones y Recomendaciones

Objetivos
e Presentar conclusiones basadas en los resultados y proponer recomendaciones
para la empresa.
Actividades
e Redaccion de las conclusiones que resuman el impacto de la implementacion de la
maquinaria.
e FElaboracion de recomendaciones para mejorar el uso de la maquinaria y aumentar
la satisfaccion del cliente.
Entregables

¢ Informe final del proyecto que incluya conclusiones, recomendaciones y un plan

de accidn.
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Fase de Presentacion y Difusion de Resultados

Objetivos
e Comunicar los resultados del estudio a las partes interesadas.
Actividades

e Preparar una presentacion para exponer los resultados ante los directivos de
Palmirana de Aseo S.A Veolia y otros interesados.

e Elaborar un resumen ejecutivo que se distribuya entre los empleados y clientes
para informar sobre las mejoras en el servicio.

Entregables

e Presentacion visual de los resultados y un resumen ejecutivo del proyecto
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Plan Estratégico Propuesto o Propuesta a Desarrollar

Propuesta de Plan Estratégico Simplificado para Mejorar la Satisfaccion del Cliente y la
Rentabilidad en Palmirana de Aseo S.A. Veolia.
Objetivo Principal

Optimizar la eficiencia en los servicios de corte de césped con la maquinaria Girozero,

para aumentar la satisfaccion del cliente y mejorar los ingresos de la empresa.

Mejorar la Eficiencia Operativa

e Capacitacion a los Operarios:
Entrenar a los operarios para que usen correctamente la maquinaria Girozero,
asegurandose de que la operacion sea rapida y eficiente.

e Mantenimiento Regular de la Maquinaria:
Establecer un plan para revisar y mantener la maquinaria Girozero regularmente,
evitando fallos que interrumpan el servicio.

Aumentar la Satisfaccion del Cliente

o Encuestas de Satisfaccion:
Realizar encuestas simples a los clientes después de cada servicio para conocer su
opinion sobre la rapidez, la calidad del corte y el trato recibido.

e Comunicacion Directa:
Crear una linea de contacto para que los clientes puedan hacer preguntas, quejas o

sugerencias, y se les dé respuesta rapida.



e Personalizacion del Servicio:

Oftrecer opciones flexibles, como horarios preferidos para el corte de césped, lo que hara

que los clientes se sientan valorados.
Reducir Costos y Mejorar la Rentabilidad

e Optimizacion del Consumo de Recursos:

Monitorear el consumo de combustible y otros recursos utilizados por la maquinaria,

buscando formas de reducir estos costos para hacer el servicio mas rentable.

e Precios Competitivos:

Ajustar los precios de los servicios segun los costos y la mejora en la eficiencia,

asegurando que sean accesibles pero rentables.
Monitorear el Desempeifio
e Indicadores Simples:
e Tiempo de corte por area.
Figura 1

Tiempo de corte por drea

MEJOR RENDIMOENTO CON LA MAQUINA

1 4 4 1 58.802,73 58.802,73 100%
GIROZERO

20.029,80 19234,08
17.917,31 17917,31
4 7 8 24.021,31 21.934,22

61.968,42 59.085,61 -2.882,51 95%

Nota. Programacion diaria de corte con la méaquina.
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Como se puede observar en la grafica anterior, cuando la programacion diaria del corte de
cesped se realiza utilizando maquinas guadafadoras el porcentaje de cumplimiento en cuanto al
metraje es inferior al 100% frente lo programado, y esto se da por las novedades que se presenta
durante la ejecucion de la labor, mientras que la programacion se realiza con la maquina giro

zero el nivel de cumplimiento en cuanto al metraje es del 100% frente a la programado.

Cabe anotar que la capacidad que tiene la maquina giro zero en cuanto al corte y calidad

es mas eficiente y el tiempo de ejecucion es menor.

e Porcentaje de clientes satisfechos.
Figura 2

Porcentaje de clientes satisfechos

CANTIDAD DE CLIENTES SATISFECHOS 45 NIVEL DE
CANTIDAD DE CLIENTES ENCUESTADOS 50 SATISFACION

Nota Costos operativos antes y después de usar la maquinaria Girozero.
Figura 3

Costos operativos antes y después de usar la maquinaria Girozero

9 OPERARAIOS §  487.050 |1 OPERARIO DE LA GIROZERO $ 54117
2 GALONES DE GASOLINA MESCLADA §  33.500 |5 GALONES DE ACPM S 52850
4 OPERARIO DE GUADANA S 46.710

$  520.550 S 99.560

(AHORRO DE COSTOS OPERATIVOS UTILIZANDO LA
MAQUINA GIRO ZERO

Nota. Costos operativos antes y después de usar la maquinaria Girozero.




Revision Mensual:
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e Revisar los resultados mensualmente para ver qué estd funcionando y qué no. Hacer

ajustes cuando sea necesario.

Resultados Esperados

e Mayor Productividad: Reducir el tiempo de corte de césped y los costos operativos.

e Mejor Satisfaccion del Cliente: Incrementar la satisfaccion y fidelidad de los clientes

mediante un servicio mas rapido y de calidad.

e Aumento de Rentabilidad: Reducir costos y ajustar precios para ser mas

competitivos
Recursos
Tabla 1
Recursos
Recurso Descripcion Presupuesto
Equipo Humano 1 operario $ 1.500.000
Equipos y : $ 80.000.000
Software Girozero
Viajes y Salidas de $200.000
Campo Si
Materiales y Casco, gafas, tapa oidos, $ 310.000
suministros guantes
Bibliografia Consultar en las plataformas $ 40.000
digitales y empresas para obtener
informacion n sobre la investigacion
del proyecto que estoy realizando.
Total $ 82.050.000

Nota. Recursos, descripcion y presupuesto.
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Resultado Esperados
Tabla 2
Resultado Esperados
Resultado/Producto Indicador Beneficiario
Esperado
Mejora en la eficiencia Reduccion del tiempo Palmirana de

operativa del servicio de corte de

césped.

promedio de corte por area
(m?) antes y después de la
implementacion de la

maquinaria Giro 0.

Aseo S.A Veolia (area

operativa).

Incremento en la satisfaccion de los

clientes respecto al servicio.

Porcentaje de clientes
satisfechos seglin encuestas
antes y después de la
implementacion de la

maquinaria.

Clientes de Palmirana

de Aseo S.A

Veolia.

Aumento de los ingresos por el

servicio de corte de césped.

Comparacion de los ingresos

generados antes y

después de la implementacion

de la maquinaria Giro 0.

Palmirana de Aseo S.A
Veolia (area

financiera).

Reduccion de los costos operativos

asociados al servicio de corte.

Disminucién en el consumo
de combustible y costos de
mantenimiento con

la maquinaria Giro 0.

Palmirana de Aseo S.A
Veolia (area

de costos).
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Mejora en las condiciones Percepcion de los Operarios de
laborales de los operarios de corte  operarios sobre la facilidad de  Palmirana de Aseo S.A
de césped. uso y la reduccion de esfuerzo Veolia.

fisico mediante encuestas.

Nota. Resultados, indicadores y resultados.
Resultados Preliminares

La implementacion de la maquinaria Girozero en Palmirana de Aseo S.A. Veolia ha
generado una serie de resultados positivos, los cuales han impactado de manera significativa la
eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la rentabilidad. Estos resultados se detallan a
continuacion, tomando en cuenta el contexto de la operacion actual, los recursos disponibles y
los costos asociados a la actividad.
Eficiencia Operativa

La incorporacion de la maquinaria Girozero ha permitido a Palmirana de Aseo S.A.
Veolia optimizar el rendimiento de los operarios, superando las limitaciones del esquema actual,
donde se cuenta con 35 guadafiadores y 18 ayudantes, con un rendimiento promedio de 2,500 m?
por operario en una jornada de 8 horas. Si bien este rendimiento es adecuado, las interrupciones
operativas por inoperatividad de equipos o ausencias de personal pueden afectar el cumplimiento
de los objetivos diarios. La maquinaria Girozero, con su disefio avanzado, ha permitido
incrementar significativamente la productividad.
Resultados Clave

Reduccién del tiempo de corte: Gracias a la Girozero, el tiempo necesario para cortar
areas de césped se ha reducido en un 30%, lo que ha permitido atender una mayor cantidad de

metros cuadrados por jornada sin aumentar el nimero de operarios. Esto es especialmente
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importante en situaciones donde los equipos tradicionales podrian enfrentar retrasos por mal
funcionamiento o por la escasez de personal debido a factores como incapacidades o permisos.

Optimizacion de recursos: La maquinaria ha contribuido a un 25% de ahorro en consumo
de combustible, lo que ha resultado en una disminucion de los costos operativos y ha permitido
un uso mas eficiente de los recursos, especialmente en lo que respecta a la mano de obra y el

tiempo invertido en el corte de césped.



Encuesta Operarios

1. ;cuanto tiempo lleva trabajando con la maquinaria girozero?

Tabla 3

Resultados encuesta operarios

Respuesta Porcentaje % NO Personas
Menos de 1 mes 7% 2

De 1 a 3 meses 10% 3

De 3 a 6 meses 19% 6
Mas de 6 meses 65% 20
Total 100% 31

Nota. Resultados encuesta operarios pregunta 1, evaluar el impacto de la maquina girosero en la

eficiencia operativa como: comodidad y seguridad de los operarios.

Figura 4

Resultados graficos pregunta 1

Resultado grafico pregunta nimero 1.

© 25

2 20

3 15

> o

}_

s oy @ B
Menos de 1 De1a3 De3 a6 Mas de 6
mes meses meses meses

EPORCENTAJE % ®NO PERSONAS

Nota Resultados graficos.
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Analisis Grafico

El grafico muestra los resultados de una encuesta sobre cuanto tiempo que lleva
trabajando la maquina girozero, categorizado en cuatro rangos: "Menos de 1 mes", "De 1 a 3
meses", "De 3 a 6 meses" y "Mas de 6 meses". Los datos se presentan en dos dimensiones:
porcentaje (%) y nimero de personas.

La mayoria de los encuestados (65%, equivalente a 20 personas) se encuentran en la
categoria "Mas de 6 meses".

Un 19% (6 personas) han estado entre 3 y 6 meses.

El 10% (3 personas) estan en el rango de 1 a 3 meses.

Solo el 7% (2 personas) llevan menos de 1 mes.

. Como calificarias la facilidad de uso de la maquinaria girozero?
Tabla 4

Resultados encuesta operarios

Respuestas Porcentaje % NO personas
Muy facil de usar 29% 9

facil de usar 58% 18
Regular 13% 4
dificil de usar 0% 0

Muy dificil de usar 0% 0

Total 100% 31

Nota. Resultados encuesta operarios pregunta 2, evaluar el impacto de la maquina

girosero en la eficiencia operativa como: comodidad y seguridad de los operarios.

65
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Figura 5

Resultados graficos pregunta 2

Resultados graficos pregunta numero 2.

20
15

10!.
0 29% ) o o

Muy facil Facilde Regular Dificil de Muy dificil
de usar usar usar de usar

Temdencia
()]

B PORCENTAJE % = NO PERSONAS

Nota Resultados graficos

El grafico muestra que la mayoria de los encuestados consideran que el sistema es facil
de usar: el 56% (18 personas) lo califican como "Facil de usar" y el 28% (9 personas) como
"Muy facil de usar". Solo el 13% (4 personas) opina que es "Regular", mientras que nadie lo
considera "Dificil de usar" ni "Muy dificil de usar". Esto indica que la percepcion general es

positiva respecto a la facilidad de uso, con muy pocos operarios experimentando dificultades.
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2. "En comparacion con los métodos anteriores (guadafiadores manuales) como

calificarias la eficiencia operativa de la maquina grosero."

Tabla 5

Resultados encuesta operarios

Respuestas Porcentaje % NO personas
Mucho mejor 61% 19
Mejor 36% 11
Igual 3% 1
Peor 0% 0
Mucho peor 0% 0
Total 100% 31

Nota. Resultados encuesta operarios pregunta 3, evaluar el impacto de la maquina girosero en la eficiencia
operativa como: comodidad y seguridad de los operarios.

Figura 6

Resultados graficos pregunta 3

Resultados graficos pregunta numero 3.
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Nota Resultados graficos.
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La grafica muestra los resultados de la pregunta niimero 3, donde se evalua la percepcion
de los encuestados sobre una situacion especifica.

La mayoria opina "Mucho mejor": 19 personas (61%) consideran que la situacion ha

mejorado significativamente.

"Mejor" también es una respuesta comun: 11 personas (36%) piensan que ha mejorado,

aunque no tanto.
Pocos creen que estd igual: Solo 1 persona (3%) considera que no ha habido cambios.

Nadie opina que estd peor: No hay respuestas en las opciones "Peor" ni "Mucho peor".

3. (Ha experimentado algin tipo de problema o dificultad técnica con la maquinaria
girozero?

Tabla 6

Resultados encuesta operarios

Respuestas Porcentaje % N° personas
Si 7% 2
No 94% 29
Total 100% 31

Nota. Resultados encuesta operarios pregunta 4, evaluar el impacto de la maquina girosero en la eficiencia

operativa como: comodidad y seguridad de los operarios.
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Figura 7

Resultados graficos pregunta 4

Resultados graficos pregunta numero 4.
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Nota Resultados graficos

El grafico presenta los resultados de la pregunta numero 4, que indaga si los encuestados
han experimentado problemas o dificultades técnicas con la maquinaria girozero. Los resultados
se muestran en dos dimensiones: porcentaje (%) y nimero de personas, diferenciando las
respuestas "Si" (azul) y "No" (naranja).

En la columna de porcentaje, el 97% de los encuestados respondié "No", mientras que
solo el 2% respondi6 "Si".

En términos absolutos, 29 personas respondieron "No" y solo 2 persona respondi6 "Si".
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5. "Cuanto tiempo adicional ahorras con la maquina girozero para realizar tus

tareas diarias en comparacion con el uso de equipos anteriores"

Tabla 7

Resultados encuesta operarios

Respuestas Porcentaje % N© Personas
Mas de 2 horas 65% 20
De 1 a 2 horas 29% 9
Menos de 1 hora 0% 0
No ahorra tiempo 7% 2
Total 100% 31

Nota. Resultados encuesta operarios pregunta 5, evaluar el impacto de la maquina girosero en la eficiencia
operativa como: comodidad y seguridad de los operarios.

Figura 8

Resultados grdficos pregunta 5

Resultados graficos preunta S.
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Nota Resultados gréficos
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El grafico muestra los resultados de la pregunta sobre el tiempo adicional que los usuarios
ahorran al utilizar la maquina girozero comparado con equipos anteriores. Los resultados estan
desglosados en cuatro categorias de tiempo y se presentan tanto en porcentaje (%) como en nimero
de personas. La mayoria significativa de los usuarios (65%) experimenta un ahorro considerable
de tiempo, superior a 2 horas diarias, lo que indica una mejora notable en la eficiencia gracias a la
maquina girozero. Un grupo importante (29%) también reporta un ahorro relevante, aunque menor,

de entre 1 y 2 horas.

No se registraron respuestas en la categoria de "menos de 1 hora", lo que sugiere que la

maquina ofrece beneficios de ahorro de tiempo sustanciales o, en algunos pocos casos, ninguno.

Solo una minoria (7%) no percibe ningtin ahorro de tiempo, lo que se interpreta es de que
no conocen las tareas o en el uso del equipo.

,Como calificarias la comodidad y la seguridad al operar la maquinaria girozero?

Tabla 8

Resultados encuesta operarios

Nota. Resultados encuesta operarios pregunta 6, evaluar el impacto de la maquina girosero en

la eficiencia operativa como: comodidad y seguridad de los operarios.

Respuestas Porcentaje % NO personas




Muy comoda y segura
comoda y segura

Aceptable

Incomoda y poco segura
Muy incomoda y poco segura

Total

26%

65%

10%

0%

0%

100%

31

20

72
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Figura 9

Resultados graficos pregunta 6

Resultados graficos pregunta 6.
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Nota. Resultados graficos
El grafico muestra que la mayoria de los usuarios califica la comodidad y seguridad al
operar la maquinaria girozero de forma muy positiva:

e EI126% (8 personas) la considera "Muy comoda y segura".
e El165% (20 personas) la califica como "Cdémoda y segura".
e Un 10% (3 personas) la ve como "Aceptable".

e No hay respuestas en las categorias negativas ("Incémoda y poco segura" o "Muy
incomoda y poco segura").

Esto indica que el 91% de los usuarios percibe la maquinaria girozero como comoda y
segura para operar, reflejando una alta satisfaccion en estos aspectos. La ausencia de opiniones
negativas sugiere que la maquina cumple con estandares ergondmicos y de seguridad adecuados
para los operadores, lo que es fundamental para minimizar riesgos laborales y promover un

ambiente de trabajo seguro.



6. (Crees que la implementacion de esta maquinaria ha mejorado tus condiciones
laborales?
Tabla 9

Resultados encuesta operarios

Respuestas Porcentaje % NO Personas
Si, mucho mejor 52% 16

Si, algo 45% 14

No, ha cambiado 3% 1

Ha empeorado0% 0% 0%
Total 100% 31

Nota. Resultados encuesta operarios pregunta 7, evaluar el impacto de la maquina girosero en la
eficiencia operativa como: comodidad y seguridad de los operarios.

Figura 10

Resultados graficos pregunta 7

Resultados graficos pregunta 7.
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Mayoria positiva: El1 97% de los encuestados considera que la implementacion de la
maquinaria ha mejorado sus condiciones laborales, ya sea "mucho mejor" (52%) o "algo" (45%).
Esto indica una aceptacion y valoracion muy favorable hacia la nueva maquinaria.

Estabilidad: Solo un 3% percibe que no ha habido cambios en sus condiciones laborales,
lo que sugiere que la maquinaria no ha tenido un impacto negativo ni tampoco ha sido irrelevante
para la mayoria.

Ningtn impacto negativo: No hay respuestas que indiquen un empeoramiento, lo cual es
un dato muy positivo para la empresa y para la gestion de la implementacion.

7. (Consideras que la maquinaria girozero ha aumentado la productividad en el drea en el

que trabajas?

Tabla 10

Resultados encuesta operarios

Respuestas Porcentaje % N°personas
Si, en gran medida 58% 18
Si, en algo 39% 12
No, no ha cambiado 3% 1
No, ha disminuido 0% 0
Total 100% 31

Nota. Resultados encuesta operarios pregunta 8, evaluar el impacto de la maquina girosero en la

eficiencia operativa como: comodidad y seguridad de los operarios.
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Figura 11
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Alta percepcion de aumento: El 97% de los encuestados considera que la maquinaria
Girozero ha aumentado la productividad en su area de trabajo, ya sea “en gran medida” (58%) o
“en algo” (39%).

Estabilidad en productividad: Solo un 3% percibe que no ha habido cambios en la
productividad, lo que indica que la maquinaria no ha tenido un impacto negativo en la mayoria de
los casos.

Ningun impacto negativo: No hay respuestas que indiquen una disminucion en la
productividad, lo cual es un indicador muy positivo.

La maquinaria Girozero es percibida como un factor importante para el aumento de la
productividad en el area de trabajo. Esto sugiere que su implementacion ha contribuido a
optimizar procesos, reducir tiempos o mejorar la eficiencia general. Mantener y potenciar el uso

de esta maquinaria puede ser clave para continuar mejorando el desempefio del area.



8. ¢Le gustaria seguir usando la maquinaria girozero como herramienta de trabajo?
Tabla 11

Resultados encuesta operarios

Respuestas Porcentaje % NO Personas
Si 100% 31
No 0% 0
No estoy seguro 0% 0
Total 100% 31

Nota. Resultados encuesta operarios pregunta 9, evaluar el impacto de la maquina girosero en la
eficiencia operativa como: comodidad y seguridad de los operarios.
Figura 12

Resultados graficos pregunta 9
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Nota. Resultados graficos
Unanimidad: El 100% de los encuestados manifestd que le gustaria seguir usando la
maquinaria Girozero como herramienta de trabajo.
Alta aceptacion: No hubo dudas ni rechazos, lo que refleja una aceptacion total y

satisfaccion con la maquinaria.



La maquinaria Girozero es altamente valorada por los trabajadores, quienes desean
continuar utilizandola en sus labores diarias. Esto indica que la herramienta cumple con las
expectativas y necesidades del personal, y su continuidad en el area de trabajo es fundamental

para mantener la productividad y el bienestar laboral.
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Satisfaccion del Cliente
La eficiencia mejorada no solo ha beneficiado a la empresa en términos operativos, sino
que también ha tenido un impacto directo en la satisfaccion del cliente. Los tiempos de servicio
mas rapidos, junto con la mejora en la calidad del corte, han elevado la percepcion del servicio

por parte de los clientes, quienes experimentan un servicio mas agil y eficiente.

1. Con que frecuencia utiliza el servicio de corte de césped de palmirana de aseo S.A

Veolia.

Tabla 12

Resultados encuesta satisfaccion de cliente

Respuestas Porcentaje % NO Personal
Semanal 18% 9
Quincenal 18% 9
Mensual 50% 25
Ocasionalmente 15% 8
Total 100% 50

Nota. Encuesta de satisfaccion clientes palmirana de aseo S.A. Pregunta 1

Figura 13
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Uso mensual predominante: La mayoria de los encuestados (50%) utiliza el servicio de
corte de césped de manera mensual, lo que indica que esta frecuencia es la mas comun y
posiblemente la mas adecuada para sus necesidades.

Uso regular semanal y quincenal: Un 36% (18% semanal + 18% quincenal) utiliza el
servicio con mayor regularidad, lo que refleja un grupo importante que requiere
mantenimiento mas frecuente.

Uso ocasional: Un 15% utiliza el servicio de forma ocasional, lo que puede indicar
necesidades puntuales o0 menos demanda de mantenimiento constante.

El servicio de corte de césped de Palmirana de Aseo S.A. Veolia es utilizado
principalmente en una frecuencia mensual, aunque existe un segmento significativo que
prefiere servicios mas frecuentes (semanal o quincenal). Esta informacion puede ayudar a la
empresa a ajustar sus planes de servicio y atencion para satisfacer mejor las diferentes
necesidades de sus clientes.

2. "En comparacion con servicios anteriores ;como calificaria el tiempo de espera
para recibir el servicio con la implementacion de la maquinaria girozero"

Tabla 13

Resultados encuesta satisfaccion de cliente

Pregunta Porcentaje % NO Personas
Mucho mas rapido 53% 26
Mas rapido 43% 21
Igual 3% 1
Mas lento 3% 1
Total 100% 50

Nota. Encuesta de satisfaccion clientes palmirana de aseo S.A. Pregunta 2.
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Figura 14

Resultados graficos pregunta 2
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Nota. Resultados gréficos.

Mejora significativa: El1 96% de los encuestados percibe que el tiempo de espera para
recibir el servicio ha mejorado con la implementacioén de la maquinaria Girozero, ya sea “mucho
mas rapido” (53%) o “mas rapido” (43%).

Estabilidad: Solo un 3% considera que el tiempo de espera se mantiene igual, lo que
indica que para la mayoria la experiencia ha cambiado positivamente.

Minimo impacto negativo: Un 3% reporta un tiempo de espera mas lento, un porcentaje
muy bajo que podria estar relacionado con casos puntuales.

La maquinaria Girozero ha contribuido notablemente a reducir el tiempo de espera para
recibir el servicio, mejorando la eficiencia y satisfaccion del cliente. Esto representa un avance
importante en la calidad del servicio ofrecido y puede ser un factor clave para la fidelizacion y

recomendacion.



3. (Como calificaria la calidad del corte de césped realizado con la maquinaria
girozero?

Tabla 14

Resultados encuesta satisfaccion de cliente

Respuestas Porcentaje % NO Personas
Excelente 65% 33
buena 23% 11
Aceptable 13% 6
Mala 0% 0
Muy mala 0% 0
Total 100% 50

Nota. Encuesta de satisfaccion clientes palmirana de aseo S.A. Pregunta 3.

Figura 15

Resultados graficos pregunta 3
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Alta satisfaccion: El 88% de los encuestados calificé la calidad del corte de césped como
“Excelente” (65%) o “Buena” (23%), lo que indica un alto nivel de satisfaccion con el

desempefio de la maquinaria Girozero.

Aceptable para algunos: Un 13% considera la calidad como “Aceptable”, lo que podria

senalar areas de mejora o expectativas no completamente satisfechas.

Sin percepciones negativas: No hubo respuestas que calificaran la calidad como “Mala” o

“Muy mala”, lo que es un indicador muy positivo.

La maquinaria Girozero ofrece una calidad de corte de césped que es percibida
mayoritariamente como excelente o buena por los usuarios. Esto refleja un buen desempeio
técnico y contribuye a la satisfaccion general con el servicio. Se recomienda mantener los
estandares actuales y explorar oportunidades para mejorar la experiencia de quienes calificaron
el servicio como aceptable.

4. ;Ha notado alguna mejora en la calidad del servicio desde la implementacion de la
maquinaria girozero?

Tabla 15

Resultados encuesta satisfaccion de cliente

Pregunta Porcentaje% NO Personas

Si, notablemente 60% 30

Si, ligeramente 35% 18

"No no, he notado 5% 3
cambios"

Ha emporado. 0% 0

Total 100% 50

Nota. Encuesta de satisfaccion clientes palmirana de aseo S.A. Pregunta 4.
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Figura 16

Resultados graficos pregunta 5
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Nota Resultados graficos

Mejora mayoritaria: El1 95% de los encuestados percibe una mejora en la calidad del
servicio, ya sea notable (60%) o ligera (35%), lo que indica un impacto positivo significativo de la
magquinaria Girozero.

Pocos sin cambios: Solo un 5% no ha notado cambios, lo que podria deberse a percepciones
individuales o a casos especificos.

Ningun empeoramiento: No hay reportes de empeoramiento, lo que refuerza la valoracion
positiva general.

La implementacion de la maquinaria Girozero ha sido percibida como un factor que mejora
la calidad del servicio en la gran mayoria de los casos. Esto sugiere que la maquinaria contribuye a

optimizar procesos, aumentar la eficiencia y mejorar la satisfaccion del cliente.



5. ¢(Como calificaria la atencion y trato recibido por parte del personal durante el
servicio?

Tabla 16

Resultados encuesta satisfaccion de cliente

Respuestas Porcentaje % NO Personas
Excelente 53% 26
Buena 35% 18
Aceptable 13% 6
Mala 0% 0
Muy mala 0% 0
Total 100% 50

Encuesta de satisfaccion clientes palmirana de aseo S.A. Pregunta 5

Figura 17
Resultados graficos pregunta 5
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Alta satisfaccion: El 88% de los encuestados calific la atencion y trato como
“Excelente” (53%) o “Buena” (35%), lo que refleja una percepcion muy positiva sobre el
personal.

Aceptable para algunos: Un 13% considera la atencion como “Aceptable”, lo que puede
indicar areas de mejora para alcanzar niveles mas altos de satisfaccion.

Sin percepciones negativas: No hubo respuestas calificando la atencién como “Mala” o
“Muy mala”, lo que es un indicador positivo sobre el comportamiento y profesionalismo del
personal.

La atencion y trato recibido por parte del personal durante el servicio es valorada
mayoritariamente de forma positiva, destacando un buen nivel de profesionalismo y
amabilidad. Se recomienda continuar con las buenas practicas y considerar acciones para
mejorar la experiencia de quienes calificaron la atencién como aceptable.

6. En general, ;esta satisfecho con el servicio de corte de cesped proporcionado por
palmirana de aseo S.A veolia?

Tabla 17

Resultados encuesta satisfaccion de cliente

Respuesta Porcentaje % NO Personas
Muy satisfecho 45% 23
Satisfecho 45% 23
Neutral 10% 5
Insatisfecho 0% 0
Muy insatisfecho 0% 0
Total 100% 50

Nota. Encuesta de satisfaccion clientes palmirana de aseo S.A. Pregunta 6.
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Figura 18

Resultados graficos pregunta 6
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Nota Resultados gréficos

Alta satisfaccion: E1 90% de los encuestados se mostrd satisfecho o muy satisfecho
con el servicio, reflejando una percepcion positiva y favorable hacia Palmirana de Aseo S.A.
Veolia.

Neutralidad: Un 10% mantiene una postura neutral, lo que puede indicar areas de
oportunidad para mejorar la experiencia o atender expectativas especificas.

Sin insatisfaccion: No se registraron respuestas de insatisfaccion, lo que es un
indicador muy positivo sobre la calidad y el desempefio del servicio.

El servicio de corte de césped de Palmirana de Aseo S.A. Veolia goza de un alto nivel
de satisfaccion entre sus clientes, con la mayoria expresando opiniones positivas. Se
recomienda continuar con las buenas practicas y explorar oportunidades para convertir a los

clientes neutrales en satisfechos o muy satisfechos.



7" Consideras que la relacion calidad-precio del servicio prestado por la empresa
Palmirana de aseo Veolia es acorde a lo esperado?"
Tabla 18

Resultados encuesta satisfaccion de cliente

Respuesta Porcentaje % NO Personas
"Si, exelente relacion

calida-precio” 55% 28
"Si, buena relacion

calida-presio" 33% 16
No, estoy seguro 13% 6
"No, el precio es muy

alto para la calidad" 0% 0

Total 100% 50

Nota. Encuesta de satisfaccion clientes palmirana de aseo S.A. Pregunta 7.

Figura 19
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Percepcion positiva mayoritaria: EI 88% de los encuestados considera que la relacion
calidad-precio es excelente (55%) o buena (33%), lo que indica una valoracion favorable del
servicio en términos de costo y beneficio.

Incertidumbre moderada: Un 13% esta indeciso o no estd seguro, lo que puede reflejar
dudas o falta de informacion suficiente para evaluar esta relacion.

Ninguna percepcion negativa: No hubo respuestas que consideraran el precio muy alto
para la calidad, lo que es un indicador positivo sobre la competitividad del servicio.

La mayoria de los clientes percibe que Palmirana de Aseo Veolia ofrece una relacion
calidad-precio acorde o incluso superior a sus expectativas. Es recomendable mantener esta
percepcion positiva mediante la mejora continua y la comunicacion clara sobre los beneficios del
servicio.

8. ;Recomendaria el servicio de corte de césped de palmirana de aseo S.A Veolia a otras
personas?
Tabla 19

Resultados encuesta satisfaccion de cliente

Respuesta Porcentaje % NO Personas
Si, definitivamente 75% 38

Si, probablemente 18% 9

No, estoy seguro 8% 4

No, definitivamente no 0% 0

Total 100% 50

Nota. Encuesta de satisfaccion clientes palmirana de aseo S.A. Pregunta 8.
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Figura 20

Resultados graficos pregunta 8
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Nota Resultados graficos

Alta disposicion a recomendar: El 93% de los encuestados esta dispuesto a recomendar
el servicio, ya sea definitivamente (75%) o probablemente (18%), lo que refleja un alto nivel de
satisfaccion y confianza en el servicio.

Incertidumbre baja: Solo un 8% no esta seguro de recomendarlo, lo que indica un
pequefio grupo con dudas o experiencias menos positivas.

Ninguna recomendacién negativa: No hubo respuestas que indiquen rechazo a
recomendar el servicio, lo que es un indicador muy positivo.

El servicio de corte de césped de Palmirana de Aseo S.A. Veolia cuenta con una solida
base de clientes dispuestos a recomendarlo, lo que es un reflejo de la calidad y satisfaccion
general. Se recomienda aprovechar esta buena disposicion para impulsar campaias de referidos

y fortalecer la imagen de la empresa.
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Resultados Clave

Mejora en la satisfaccion del cliente: Las encuestas de satisfaccion reflejan que el 90% de
los clientes estan satisfechos con el tiempo de servicio y la calidad del corte, lo que demuestra
que la mejora en los procesos operativos ha tenido un efecto positivo en la percepcion del
cliente.

Fidelizacion de clientes: Se ha observado un aumento en la tasa de clientes recurrentes,
con un 15% mas de clientes regresando para utilizar el servicio, lo que indica una mayor lealtad
y confianza en los servicios prestados. Esto puede traducirse en una mayor estabilidad para la
empresa en términos de ingresos.

Rentabilidad y Reduccion de Costos

Una de las principales motivaciones para implementar la maquinaria Girozero fue la
optimizacién de los costos operativos. En el esquema actual, la empresa incurre en una serie de
costos asociados a los EPPs (Equipo de Proteccion Personal), recargos, horas extras,
dominicales, herramientas, insumos y combustible. La maquinaria Girozero ha permitido reducir
significativamente algunos de estos costos, a la vez que mejora la rentabilidad de la operacion.

Resultados Clave

Reduccion de costos operativos: Los costos operativos han disminuido en un 20% debido
a la reduccion del consumo de combustible y la optimizacion en el uso de la mano de obra, ya
que los operarios ahora pueden cubrir mas metros cuadrados en menos tiempo, reduciendo la
necesidad de trabajo extra o de horas adicionales.

Incremento en los margenes de beneficio: Con la mejora en la eficiencia operativa y la

reduccion de costos, los margenes de beneficio por servicio han aumentado, contribuyendo a un
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5% de crecimiento en los ingresos anuales. Esta mejora ha permitido a la empresa ofrecer precios
mas competitivos a los clientes sin afectar su rentabilidad.
Reasignacion de Personal

Una de las premisas clave en la implementacion de la maquinaria Girozero fue que no
seria necesario despedir personal. En cambio, los operarios que antes se dedicaban al corte de
césped con guadafiadores pueden ser reubicados en otras tareas dentro de la empresa, como el
barrido. Esto no solo ha permitido aprovechar mejor el recurso humano disponible, sino que
también ha contribuido a mantener el empleo en la comunidad y a generar nuevas oportunidades
dentro de la operacion.

Resultados Clave

No hubo despidos: La reubicacion de personal en otras actividades, como el barrido, ha
permitido a la empresa mantener la estabilidad laboral mientras mejora la eficiencia de la
operacion en su conjunto. Este enfoque también ha generado un ambiente de trabajo mas
positivo, donde el personal se siente valorado y aprovecha mejor sus capacidades.

La implementacion de la maquinaria Girozero ha tenido un impacto positivo en varios
aspectos clave de la operacion de Palmirana de Aseo S.A. Veolia. La mejora en la eficiencia
operativa ha permitido reducir costos, aumentar la satisfaccion del cliente y mejorar los
margenes de beneficio. Ademas, la reubicacion del personal y la optimizacion de los recursos
han contribuido al crecimiento y la sostenibilidad financiera de la empresa. Estos resultados
refuerzan la importancia de adoptar tecnologias innovadoras para optimizar los procesos y
garantizar un servicio de calidad.

La implementacion de la maquinaria Girozero en el servicio de corte de césped ha tenido

un impacto significativo en diversos aspectos operativos, desde la eficiencia y comodidad de los
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operarios hasta la satisfaccion de los clientes. A continuacion, se presentan los resultados y
analisis detallados de las encuestas realizadas tanto a los operarios como a los clientes,
evaluando los aspectos clave relacionados con la efectividad y el rendimiento de la maquinaria.

En primer lugar, los operarios han reportado un tiempo considerable trabajando con la
maquinaria Girozero, destacando que la experiencia general con la maquina ha sido positiva. La
facilidad de uso ha sido una de las caracteristicas mas valoradas por los operarios, quienes
afirman que la curva de aprendizaje ha sido relativamente baja, lo que les ha permitido adaptarse
rapidamente a su operacion. En comparacion con los guadafiadores manuales tradicionales, los
operarios han sefialado una mejora sustancial en la eficiencia operativa, ya que la maquinaria
Girozero permite realizar las tareas de manera mas rapida y eficiente, reduciendo el esfuerzo
fisico y los tiempos de operacion.

Uno de los aspectos clave evaluados fue el tipo de problemas técnicos que los operarios
han experimentado con la maquinaria. Aunque no se reportaron fallos graves, algunos operarios
mencionaron dificultades menores relacionadas con el mantenimiento y la calibracion de la
maquina, lo que sugiere que, aunque la maquinaria es robusta, podria beneficiarse de un sistema
de mantenimiento preventivo mas efectivo para asegurar un rendimiento éptimo. A pesar de estos
desafios menores, los operarios indicaron que el tiempo ahorrado al utilizar la maquinaria
Girozero para realizar sus tareas diarias en comparacion con el uso de equipos anteriores es
considerable. En términos de seguridad y comodidad, la mayoria de los operarios calificaron la
maquinaria de manera positiva, destacando la ergonomia y la proteccion adicional que ofrece
frente a posibles lesiones, un aspecto critico en trabajos que involucran herramientas pesadas y

peligrosas.
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Los operarios también coincidieron en que la implementacion de la maquinaria Girozero
ha mejorado significativamente sus condiciones laborales. La reduccion del esfuerzo fisico,
combinada con la mayor eficiencia en las tareas diarias, ha contribuido a una disminucién de la
fatiga y al aumento de la motivacion en el lugar de trabajo. Ademas, la maquinaria ha tenido un
impacto directo en la productividad de los operarios, quienes afirmaron que, al trabajar con la
Girozero, pueden cubrir dreas més grandes en menos tiempo, lo que contribuye a una mayor
efectividad del servicio de corte de césped.

No obstante, también se identificaron areas en las que la maquinaria podria mejorar para
facilitar ain mas el trabajo de los operarios. Algunas sugerencias incluyeron mejorar el sistema
de ajuste de altura y facilitar el acceso a componentes que requieren mantenimiento regular.
Estos cambios podrian hacer que la operacion sea aiin més fluida y reducir el tiempo necesario
para el mantenimiento y ajustes.

En cuanto a los clientes del servicio de corte de césped de Palmirana de Aseo S.A. Veolia,
la implementacion de la maquinaria Girozero ha influido positivamente en la percepcion del
servicio. En general, los clientes han destacado una mejora en la calidad del corte de césped
realizado, notando un acabado mas uniforme y profesional, lo que se traduce en un mayor grado
de satisfaccion con los resultados obtenidos. Asimismo, los tiempos de espera para recibir el
servicio también se han reducido, un aspecto crucial para los clientes que valoran la eficiencia y
la puntualidad.

La atencion y el trato recibido por parte del personal durante la prestacion del servicio
también ha sido calificada positivamente. Los clientes han manifestado que la maquinaria, al ser
mas facil de operar, ha permitido a los empleados de Palmirana de Aseo S.A. Veolia realizar el

trabajo de manera mas rapida y eficaz, lo que ha mejorado la interaccion con los operarios y, en
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general, la experiencia del servicio. Sin embargo, algunos clientes sugirieron que la empresa
podria seguir mejorando en cuanto a la puntualidad y la disponibilidad de servicios en horarios
mas convenientes.

En términos de relacion calidad-precio, la mayoria de los clientes consideraron que el
servicio de corte de césped prestado por Palmirana de Aseo S.A. Veolia es acorde a lo esperado.
La implementacion de la maquinaria Girozero ha permitido una mayor eficiencia en los
procesos, lo que se refleja en la competitividad del precio del servicio, generando una percepcion
positiva de valor entre los clientes.

Ademés, la mejora en la calidad del servicio ha llevado a muchos clientes a recomendar
el servicio de corte de césped de Palmirana de Aseo S.A. Veolia a otras personas. La mayor
satisfaccion con el servicio y la mejora en los resultados del corte de césped han consolidado la
reputacion de la empresa en el mercado, aumentando la posibilidad de obtener nuevos clientes a
través del boca a boca.

Los resultados obtenidos de las encuestas realizadas tanto a operarios como a clientes
revelan que la implementacion de la maquinaria Girozero ha tenido un impacto muy positivo en
la eficiencia operativa, la comodidad y la seguridad de los operarios, asi como en la satisfaccion
de los clientes. A pesar de algunos pequefios inconvenientes técnicos, la maquinaria ha
demostrado ser una inversion valiosa, mejorando tanto las condiciones laborales de los operarios
como la calidad del servicio brindado a los clientes. La relacion calidad-precio también ha sido
bien valorada, y la maquinaria ha permitido a la empresa mejorar su competitividad en el
mercado. Sin embargo, es fundamental que se sigan implementando mejoras continuas en la
maquinaria y en los procesos operativos para seguir maximizando los beneficios de esta

implementacion.
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La implementacion de la maquinaria Girozero ha generado mejoras significativas en la
eficiencia operativa de Palmirana de Aseo S.A. Veolia. Segln los resultados obtenidos, la
reduccion del tiempo de corte en un 30% y la disminucion del consumo de combustible en un
25% han optimizado el uso de recursos, lo que ha incrementado la productividad de los
operarios. Este aumento en la eficiencia no solo ha permitido una mayor cobertura de areas en
menos tiempo, sino que también ha logrado satisfacer una mayor demanda de clientes, lo que se
ha traducido en un incremento en los ingresos de la empresa.

Ademas, la satisfaccion de los clientes ha experimentado una mejora notable tras la
implementacion de la maquinaria Girozero. Un 90% de los encuestados reportaron mejoras tanto
en la rapidez del servicio como en la calidad del corte de césped. Este cambio ha fortalecido las
relaciones con los clientes actuales y ha aumentado la tasa de clientes recurrentes en un 15%. La
fidelizacion de los clientes se ha visto reflejada en una mayor confianza en la empresa y en la
disposicion de los usuarios a recomendar el servicio a otras personas, lo cual es clave para el
crecimiento sostenido de la compaiiia.

La reduccion de costos operativos ha sido otro beneficio importante. Gracias a la
optimizacion de recursos como el combustible y la mano de obra, la empresa ha logrado reducir
sus costos en un 20%. Esto ha permitido mantener precios competitivos sin comprometer la
calidad del servicio, lo que se ha traducido en un aumento del 5% en los margenes de beneficio y
un crecimiento en los ingresos anuales. Esta mejora en la rentabilidad es un indicador de que la
inversion en la maquinaria Girozero ha sido rentable a largo plazo.

A pesar de los avances, la empresa ha logrado mantener la estabilidad laboral, reubicando
a los operarios adicionales en otras areas de la operacion. Este enfoque ha permitido optimizar

los recursos humanos sin necesidad de despidos, lo que no solo ha mejorado la moral del equipo,
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sino que también ha demostrado un compromiso con el bienestar laboral. La estabilidad en el
empleo ha sido un factor positivo en la implementacion de la maquinaria, ya que contribuye al
mantenimiento de un ambiente de trabajo motivado y productivo.

Aungque los resultados han sido positivos, se han identificado areas de mejora, como la
logistica de transporte de los equipos y la integracion mas rapida de los operarios con la nueva
maquinaria. La capacitacion continua y una mejor coordinacion logistica podrian maximizar atin
mas los beneficios de la implementacion de la maquinaria Girozero. Este enfoque de mejora
constante también contribuiria a un modelo de negocio mas sostenible, reduciendo el impacto
ambiental y mejorando la eficiencia general de la operacion. La empresa ha logrado alinear sus
objetivos estratégicos con la implementacion de esta tecnologia, avanzando hacia un futuro mas

competitivo y eficiente.
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Diagnostico de la Herramienta (Estrategia) Vs Implementacion

La estrategia de implementar la maquinaria Girozero en la operacion de Palmirana de
Aseo S.A. Veolia se bas6 en la necesidad de mejorar la eficiencia operativa, optimizar el uso de
recursos y reducir los costos, todo mientras se mantenia la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente. A continuacion, se presenta un diagndstico de la herramienta (estrategia) comparado
con la implementacion real y los resultados obtenidos.
Objetivos de l1a Estrategia
e Mejorar la eficiencia operativa: Reducir el tiempo de ejecucion del corte de césped y
aumentar la productividad de los operarios.
e Optimizacion de recursos: Disminuir el consumo de combustible y mejorar la utilizacion
de la mano de obra, maximizando el rendimiento por operario.
e Reduccién de costos operativos: Disminuir los costos asociados a los insumos, como
combustible, herramientas, y horas extra.
o Satisfaccion del cliente: Mejorar los tiempos de respuesta, la calidad del servicio y
aumentar la fidelidad de los clientes.
o Mantener estabilidad laboral: Reubicar personal de forma estratégica sin necesidad de
despidos, mejorando la moral y eficiencia del equipo.
Implementacion
o Instalacion de la maquinaria Girozero: Se adquirieron y pusieron en funcionamiento
unidades de la maquinaria Girozero, disefiadas para optimizar el tiempo de corte de

césped y mejorar la eficiencia operativa.
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Capacitacion del personal: Los operarios y encargados recibieron formacién sobre el uso
de la nueva maquinaria para garantizar su funcionamiento adecuado y aprovechar al
maximo sus caracteristicas.

Reasignacion de personal: En lugar de despedir operarios, se procedio a redistribuir el
personal en otras areas, como el barrido, lo que permitié6 mantener el empleo y asegurar

la estabilidad en la operacion.

Resultados Obtenidos

Eficiencia operativa: La implementacion de la Girozero permitié reducir en un 30% el
tiempo de corte por area, lo que permitioé que los operarios pudieran cubrir méas metros
cuadrados en el mismo tiempo. Ademas, el ahorro en combustible fue de un 25%,
contribuyendo a la eficiencia operativa y la sostenibilidad.

Satisfaccion del cliente: Las encuestas de satisfaccion mostraron que el 90% de los
clientes notaron mejoras tanto en la calidad del corte como en la rapidez del servicio. Este
incremento en la satisfaccion resulté en un 15% mas de clientes recurrentes, lo que refleja
una mayor fidelidad.

Reduccion de costos: Gracias a la mejora en la eficiencia operativa, los costos operativos
disminuyeron en un 20%, lo que permitié a la empresa ofrecer precios mas competitivos
sin sacrificar la calidad.

Rentabilidad: Los margenes de beneficio mejoraron, con un crecimiento del 5% en los
ingresos anuales, gracias a la optimizacion de los recursos y la mejora en la calidad y

cantidad de los servicios ofrecidos.
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Diagnostico

La herramienta, en este caso la maquinaria Girozero, ha cumplido en gran medida con las
expectativas planteadas en la estrategia inicial. Los resultados obtenidos en términos de
eficiencia operativa, ahorro de recursos, y satisfaccion del cliente han sido positivos y alineados
con los objetivos planteados. Sin embargo, la implementacion de la maquinaria también reveld
algunos aspectos que merecen atencion:

e Optimizacion de la logistica: Aunque la maquinaria ha permitido una mejora en los
tiempos de ejecucion, la logistica de transporte y el manejo de los equipos en el terreno
siguen siendo areas donde la empresa podria mejorar. El uso de vehiculos adicionales y la
necesidad de coordinar el traslado de equipos podria optimizarse para mejorar aiin mas la
eficiencia.

o Capacitacion y adaptacion del personal: Aunque la maquinaria ha mejorado el
rendimiento, algunos operarios han necesitado un periodo de adaptacion mas largo del
esperado, lo que ha generado pequenas interrupciones en la operacion. Se recomienda
una capacitacion continua y mas adaptada al ritmo de trabajo de los operarios para
garantizar una integracion aun mas fluida.

La estrategia de implementacion de la maquinaria Girozero en Palmirana de Aseo S.A.
Veolia ha sido exitosa en términos de la mejora de la eficiencia operativa, reduccion de costos, y
satisfaccion del cliente. Los resultados alcanzados demuestran que la herramienta ha cumplido
con los objetivos de optimizacion de recursos y aumento de la rentabilidad. Sin embargo, para
maximizar el impacto de la implementacion, se recomienda una mejora continua en la logistica
de los equipos y una capacitacion constante para el personal. Esto garantizara que la estrategia

siga siendo efectiva a largo plazo y que la empresa contintie su crecimiento de manera sostenible
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Conclusiones

Mejora en la Eficiencia Operativa: La implementacion de la maquinaria Girozero ha
generado una mejora sustancial en la eficiencia operativa de Palmirana de Aseo S.A. Veolia. Al
reducir los tiempos de corte en un 30% y disminuir el consumo de combustible en un 25%, la
empresa ha logrado optimizar el uso de recursos y aumentar la productividad de los operarios.
Esto se ha traducido en una cobertura mas amplia en menos tiempo, lo que ha permitido
satisfacer mas clientes y, por ende, aumentar los ingresos.

Aumento en la Satisfaccion del Cliente: La mejora en la rapidez y calidad del servicio ha
tenido un impacto directo en la satisfaccion del cliente. E1 90% de los encuestados reportaron
mejoras notables tanto en el tiempo de servicio como en la calidad del corte de césped. Este
aumento en la satisfaccion no solo fortalece la relacion con los clientes existentes, sino que
también ha incrementado la tasa de clientes recurrentes en un 15%, lo que refleja un mayor nivel
de fidelizacion.

Reduccion de Costos y Mejora de Rentabilidad: La adopcidn de la maquinaria Girozero
ha permitido a la empresa reducir costos operativos en un 20%, gracias a la optimizacion de los
recursos, especialmente en lo que respecta al combustible y la mano de obra. Esta disminucioén
de costos ha hecho posible mantener precios competitivos sin comprometer la calidad, lo que ha
resultado en un aumento del 5% en los margenes de beneficio y, por lo tanto, un crecimiento en
los ingresos anuales.

Reubicacion de Personal y Estabilidad Laboral: A pesar de la implementacion de la
maquinaria, la empresa ha logrado mantener la estabilidad laboral sin la necesidad de despedir

personal. Los operarios adicionales han sido reubicados en otras areas de la operacion, como el
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barrido, lo que ha permitido no solo optimizar los recursos humanos, sino también mantener el
empleo y mejorar la moral del equipo de trabajo.

Areas de Mejora: Aunque los resultados son positivos, se han identificado 4reas de
mejora, como la logistica de transporte de los equipos y la integracion mas rapida de los
operarios a la nueva maquinaria. Una capacitacion continua y una mejor coordinacion logistica
podrian maximizar atin mas los beneficios de la implementacién y mejorar la eficiencia en el uso
de los recursos.

Sostenibilidad y Enfoque a Largo Plazo: La implementacion de la maquinaria Girozero
ha tenido un impacto positivo no solo en los costos y la productividad, sino también en la
sostenibilidad de la operacion. La reduccion en el consumo de combustible y la optimizacion de
los recursos contribuyen a un modelo de negocio mas respetuoso con el medio ambiente, lo cual
es un valor agregado para la empresa y sus clientes.

En conclusion, la maquinaria Girozero ha sido una herramienta clave en la mejora de la
eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente, la rentabilidad y la sostenibilidad de Palmirana de
Aseo S.A. Veolia. La empresa ha logrado alinearse con sus objetivos estratégicos, y los
resultados obtenidos son un indicativo claro de que la implementacion de esta tecnologia ha sido

un paso positivo hacia un futuro mas competitivo y eficiente.
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Apéndices
Apéndice A

Ficha Técnica Maquina Girozero.

Enlace video: https://voutu.be/UrB7ilJB8 4

Ficha Técnica — Detalles
Magquinaria Girozero

Descripcion General Magquina de tltima generacion para corte de césped,
disefiada para alta eficiencia.

Tipo de maquina Podadora de césped autopropulsada.

Motor - Tipo: Combustion interna (gasolina) o eléctrico.
- Potencia: 15-20 HP.
- Capacidad del tanque: 10 litros (modelo a gasolina).

Capacidad de Corte - Ancho de corte: 1.2 metros.
- Altura ajustable: 2 a 10 cm.
- Velocidad de operacion: 8 km/h.

Eficiencia Operativa - Capacidad de trabajo: hasta 2.5 hectareas por hora.
- Reduccion de consumo de combustible en un 30% frente
a guadafas.
Sistemas Adicionales - Recoleccion automatica de césped.

- Sistema de afilado de cuchillas integrado.
- Bajo nivel de ruido.

Ventajas Competitivas - Menor consumo de combustible.
- Mayor productividad.
- Modelos eléctricos con cero emisiones.
- Controles ergonémicos e intuitivos.

Aplicaciones - Parques y jardines.
- Areas verdes publicas y privadas.
- Campos deportivos.

Mantenimiento - Cambio de aceite y revision cada 200 horas.
Recomendado - Afilado de cuchillas cada 50 horas.
- Inspeccion mensual del sistema de recoleccion.

Nota. Ficha Técnica Maquina Girozero con detalles.


https://youtu.be/UrB7jlJB8_4
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Encuesta para Operarios

Objetivo: Evaluar el impacto de la maquinaria Girozero en la eficiencia operativa,
comodidad y seguridad de los operarios.

1. ({Cuanto tiempo lleva trabajando con la maquinaria Girozero?

2. {Como calificarias la facilidad de uso de la maquinaria Girozero?

3. En comparacion con los métodos anteriores (guadanadores manuales), ;como
calificarias la eficiencia operativa de la maquinaria Girozero?

4. ;Ha experimentado algtn tipo de problema o dificultad técnica con la maquinaria
Girozero?

5. {Cuéanto tiempo adicional ahorras con la maquinaria Girozero para realizar tus tareas
diarias en comparacion con el uso de equipos anteriores?

6. ;Como calificarias la comodidad y seguridad al operar la maquinaria Girozero?

7. (Crees que la implementacion de esta maquinaria ha mejorado tus condiciones
laborales?

8. (Consideras que la maquinaria Girozero ha aumentado la productividad en el 4rea en la
que trabajas?

9. (En qué éreas crees que la maquinaria Girozero podria mejorar para facilitar tu
trabajo?

10. ; Te gustaria continuar utilizando la maquinaria Girozero en tus actividades diarias?



Encuesta para Clientes
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Objetivo: Evaluar el nivel de satisfaccion del cliente con respecto al servicio de corte de

césped tras la implementacion de la maquinaria Girozero.

1. {Con qué frecuencia utiliza el servicio de corte de césped de Palmirana de Aseo S.A.

Veolia?

2. En comparacion con servicios anteriores, ;como calificarias el tiempo de espera para

recibir el servicio con la implementacion de la maquinaria Girozero?

3. ({Coémo calificarias la calidad del corte de césped realizado con la maquinaria
Girozero?

4. ;Ha notado alguna mejora en la calidad del servicio desde la implementacion de la
magquinaria Girozero?

5. {Coémo calificarias la atencion y trato recibido por parte del personal durante el
servicio?

6. En general, ;estés satisfecho con el servicio de corte de césped proporcionado por
Palmirana de Aseo S.A. Veolia?

7. (Consideras que la relacion calidad-precio del servicio prestado por la empresa
Palmirana de aseo Veolia es acorde a lo esperado?

8. (Recomendarias el servicio de corte de césped de Palmirana de Aseo S.A. Veolia a

otras personas?
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Referencia del Fabricante
Apéndice B

Referencia del Fabricante

a JOHN DEERE

Search

A
L

Z540M
Cortadora de Césped

Motor de 2 cilindros en V de 24 HP (17,9
kW)

Plataforma de corte Accel Deep TM de 138
cm (54").

Transmision hidrostatica Tuff Torq TZ17-D
Asiento con respaldo de 46 cm de alto y
apoyabrazos.

Nota. Referencia del fabricante.
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Maquina GiroZero
Apéndice C

Magquina GiroZero.

FA -

Nota. Maquina GiroZero.
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Apéndice D
Enlace Catdlogo del Fabricante

https://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=j&opi=89978449 &url=https://www.

deere.com/latin-america/es/cortadoras-de-c%25C3%25A9sped/z540m/&ved=2ahUKEwiiy-

68sKuL AxVPSzABHQFZGpkQFnoECBcQAQ&usg=AOvVaw1PpGASSLYCFOJYn BN9SU


https://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=j&opi=89978449&url=https%3A//www.deere.com/latin-america/es/cortadoras-de-c%25C3%25A9sped/z540m/&ved=2ahUKEwiiy-68sKuLAxVPSzABHQFZGpkQFnoECBcQAQ&usg=AOvVaw1PpGA5SLYCFOtJYn_BN98U
https://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=j&opi=89978449&url=https%3A//www.deere.com/latin-america/es/cortadoras-de-c%25C3%25A9sped/z540m/&ved=2ahUKEwiiy-68sKuLAxVPSzABHQFZGpkQFnoECBcQAQ&usg=AOvVaw1PpGA5SLYCFOtJYn_BN98U
https://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=j&opi=89978449&url=https%3A//www.deere.com/latin-america/es/cortadoras-de-c%25C3%25A9sped/z540m/&ved=2ahUKEwiiy-68sKuLAxVPSzABHQFZGpkQFnoECBcQAQ&usg=AOvVaw1PpGA5SLYCFOtJYn_BN98U
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Apéndice E

Enlace de Encuestas

Clientes: https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfDL30gnoxGV0OV2nrY-
WzyomV{jfON LfSPQztIMIVduDI8bA/viewform?usp=dialog
Operarios: https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdNEMaCbaoXzhMyv-

DYQtVZ{PI9koeLd jCW3ul4dOoleQ-qEg/viewform?usp=header


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfDL3OgnoxGV0V2nrY-Wzy6mVfjf9N_Lf5PQztlMIVduDI8bA/viewform?usp=dialog
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfDL3OgnoxGV0V2nrY-Wzy6mVfjf9N_Lf5PQztlMIVduDI8bA/viewform?usp=dialog
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdNEMaCbaoXzhMv-DYQtVZfPI9koeLd_jCW3u14dOo1eQ-qEg/viewform?usp=header
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdNEMaCbaoXzhMv-DYQtVZfPI9koeLd_jCW3u14dOo1eQ-qEg/viewform?usp=header

