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CAPITULO | - INTRODUCCION

1.1. Contexto General

Ante la inminente crisis ambiental que enfrenta nuestra generacion, el crecimiento
de las urbes, y la globalizacidn, la vida en las ciudades modernas se ha ido complejizando.
En este contexto, la administracion se ha visto enfrentada a implementar nuevos
instrumentos que le permitan actuar para coordinar mejor sus tareas y favorecer la relacion
y la comunicacién que establece con la ciudadania. Las instituciones a cargo de la gestion
han debido implementar espacios que garanticen la calidad y les permita ejercer control
sobre los mecanismos de gestion, como forma de garantizar la necesaria transparencia,
gobernabilidad y gobernanza. Buscan o tratan de encontrar una forma de construccién de
espacios mas democraticos, la generacion de instancias de mediacién, que traten con
actores informados, para elaborar pactos y llegar a decisiones conjuntas y, al mismo
tiempo, restablecer normas y confianzas perdidas (Alfie, 2013; Libro blanco: Gobernanza
para la Union Europea, 2001).

La creacion de sistemas de recepcion de quejas y reclamaciones, ha sido una de las
medidas exigidas a la administracion para garantizar espacios de relacion y confianza con
la ciudadania. Este es un mecanismo que ya ha sido implementado en organizaciones
privadas para evaluar la satisfaccion de los clientes, pero sélo Gltimamente ha sido
incorporado en la administracion publica.

La preocupacion por conocer la percepcidn de las personas respecto de la calidad de
los servicios entregados, ha sido una necesidad emergente entre los administradores
modernos. Hoy en dia, los buenos sistemas de control de calidad utilizan habitualmente
estas formas de comunicacion con los usuarios, para conocer su percepcion de los servicios
y cada vez son mas las unidades creadas para la recepcién, tratamiento, analisis y de
respuesta de las reclamaciones, peticiones y sugerencias de los clientes, en todos los
ambitos.

Conocer la opinién de las personas respecto de la forma en que se gestionan los
recursos y los conflictos ambientales en las ciudades, ha sido uno de los espacios

recientemente creados en la administracion publica. Al ser un proceso relativamente nuevo,
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es poco conocido y tiene aspectos importantes por desarrollar. Uno de los problemas
habituales, en la mayoria de las instituciones de la administracion, es que no se tiene claro
el tratamiento u oportunidades que les pudieran otorgar los datos recogidos, y por tanto,
desconocen la forma en que éstos pueden aportar a los procesos de gestion institucional.
Entonces, la mayoria de las veces esta informacion no es utilizada o es subvalorada por las
organizaciones, por tanto el aporte real que pudieran tener como instancia de
retroalimentacion para mejorar la gestion, ha sido desperdiciado y los cambios necesarios y
esperados no terminan de producirse. Como consecuencia, los problemas persisten, los
gastos se mantienen o aumentan, y particularmente en las personas va aumentando la
desconfianza hacia la gestion y hacia las autoridades responsables. La ciudadania sigue
percibiendo que sus necesidades no son reconocidas, o que no son tomados en cuenta, y lo
que es peor, los problemas persisten y/o se agravan, al no considerarse tampoco sus
sugerencias. Muchas veces los gestores terminan por implementar intervenciones y
decisiones no pertinentes para la solucion de los problemas detectados por las personas
(Palavecinos, Martin, Diaz, Pifieiro, Benayas, y Alonso, 2008).

A pesar de esta situacion, y de acuerdo a lo revisado en la literatura disponible, muy
poco se ha avanzado en investigar y reconocer las implicancias y dimensiones del
fenémeno de la queja en la administracion, existiendo un gran vacio de informacion
cientifica en este &mbito. La presente investigacion se interesa en abordar este fendmeno,
como una forma de aportar en este sentido.

El estudio de la queja como comportamiento particular, y especificamente las quejas
ciudadanas sobre temas ambientales, parecen ser una interesante puerta de entrada a este
fendmeno emergente, que irrumpe de forma gradual, pero que ocurre de forma cotidiana
para el Ayuntamiento de Madrid. Esta institucion recibe un numero creciente de quejas
diarias en los departamentos y sistemas encargados de entregar los servicios de recogida y
limpieza en la ciudad, y de velar por la calidad de los mismos. Para el caso en particular de
este estudio, estudiaremos las reclamaciones recibidas a traves del Buzon de sugerencias y
reclamaciones (SyR) correspondientes a los departamentos de Limpieza, Residuos y
Calidad de los servicios

La delimitacion del problema de investigacion implico un largo recorrido, pero

surge a partir de la existencia de un problema real. Inicialmente se manifesto a partir de la
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preocupacion del Departamento de Educacion para la Sostenibilidad del Ayuntamiento de
Madrid por los escasos resultados obtenidos, a pesar de la creciente inversion econémica
realizada para solucionar los problemas derivados de la gestién ambiental en la ciudad, con
campanas de educacion masivas y una alta inversion en infraestructura. A pesar de esto, la
evaluacion de resultados no ha sido buena y como contraparte, en los Gltimos afios, se
observa que los sistemas de recepcion de quejas y reclamaciones sobre estos temas, se
reciben cada dia mas incidencias. En particular el problema en Madrid, parece estar
centrado en el Departamento de Limpieza y el de Residuos (con un promedio de mas de
trescientas reclamaciones diarias recibidas).

En este contexto, el Ayuntamiento contacta y solicita apoyo a la Universidad
Auténoma de Madrid (UAM). Producto de ello, se firma un convenio con los
Departamentos de Ecologia y Psicologia Social de la universidad. A raiz de este convenio,
se acuerda la realizacion de un proceso de investigacion, que consiste en una serie de
estudios que permitan comprender mejor lo que esta ocurriendo, y sobre todo que llegue a
generar propuestas que permitan mejorar los resultados de la gestion ambiental
institucional. Es en este contexto donde se inserta un primer estudio sobre las incidencias,
sugerencias y reclamaciones en el ayuntamiento de Madrid, investigacion que se
transformé en la presentacion del DEA realizado por la doctoranda durante el afio 2008, y
cuyos resultados fueron publicados ese mismo afio en la Revista de Psicologia Social de
Espana.

La presente tesis doctoral, constituye una continuacion de aquel estudio, como
forma de profundizar en los resultados de esa investigacion previa, pero que pretende ir
mas alla, para lograr comprender el fendmeno social de la queja en temas ambientales y que
parece no haber sido suficientemente estudiado. Se espera descubrir la dimension politica
que pudiera estar presente en este comportamiento especifico, y el sentido de lo que estan
expresando las personas al momento de expresar este comportamiento de queja ante la
administracion puablica. Esta investigacion busca profundizar en los factores que puedan
ayudar a comprender, desde la mirada ciudadana, qué se espera conseguir con este
comportamiento de queja, describir sus caracteristicas e implicancias particulares. Por
tanto, se busca comprender el significado que éste comportamiento tiene para las personas
en la ciudad de Madrid.
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En el intento de cumplir este proposito, se busca responder a las siguientes
preguntas: ¢De qué se queja la gente que envia reclamaciones y denuncias al ayuntamiento
de su ciudad? (Qué significado tiene para las personas presentar quejas en temas
ambientales a la administracion municipal?; ;Para qué se queja 0 qué espera cambiar y
mejorar en sus condiciones de vida y las de los demas? ;Qué exigen o proponen las
personas con respecto a la gestion ambiental que se hace en la ciudad? ;Como responde la
administracion? ¢Qué significado tiene para ésta queja? ¢La percibe como amenaza, como
oportunidad de mejoramiento?

Considerando estas preguntas y en sintesis, los objetivos formulados para la
investigacion buscan llegar a construir un modelo comprensivo del comportamiento de la
ciudadania de Madrid cuando presentan quejas en temas ambientales ante la administracién
municipal. Esto se hace con el interés de aportar tanto a la gestion como a la discusion
tedrica de un fendmeno social escasamente estudiado a la fecha. Para lo cual, utilizando
fuentes diversas y un método mixto, se espera clasificar los contenidos de los conflictos
ambientales denunciados, establecer perfiles de las quejas presentadas, consultar a
informantes e investigadores, para finalmente llegar a proponer una teorizacion, que
permita comprender de mejor forma el comportamiento de queja en temas ambientales.

Para lograr estos objetivos, se recurre al método mixto y a un tipo de analisis de los
datos basado en la Teoria Fundamentada. Por la naturaleza del objeto de estudio y los
objetivos propuestos, parece el marco ideal para el desarrollo de esta investigacion, que se
construye en un intento de conocer el mundo de los sujetos en funcion de sus propias
interpretaciones, teniendo como objeto de investigacion la accion humana en relacion a las
percepciones y comportamientos en temas ambientales. La complejidad del escenario
investigativo en desarrollo, la percepcion de las y los ciudadanos de Madrid sobre los
problemas ambientales, nos parecidé desafiar el uso de un modelo como el mixto, que
permite construir conocimiento situado desde los sujetos y su mundo de vida, que permite
la aplicacion de técnicas tanto cualitativas como cuantitativas.

La investigacion se estructurd en diferentes etapas y fases sucesivas, la primera de
las cuales comienza el 2008 vy, la ultima de ellas culmina a inicios del afio 2013. En una
primera etapa, se realizaron entrevistas y encuestas a expertos. Investigadores y docentes

vinculados a la tematica ambiental. Su participacion se concreta a través de la realizacion
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de un grupo Delphi, llevado a cabo a través del correo electronico. Les fue también
aplicada una breve encuesta con preguntas abiertas y un cuestionario de respuesta tipo
Likert, a los 17 investigadores y profesores universitarios que aceptaron ser parte del
estudio. Este grupo de expertos fue convocado para que valoraran y ponderaran los
conceptos y variables definidas previamente como foco del fendmeno social en estudio para
en este caso, factores que fueron propuestos luego de la revision bibliografica realizada con
anterioridad. Esto permitid priorizar aspectos teoricos a ser considerados en la formulacion
del modelo de comprension del comportamiento a construir, y que luego pudieran ser
contrastados en etapas posteriores de la investigacion, asi como ponderado con la voz de
los otros informantes que son parte del estudio, como son las y los ciudadanos de Madrid,
quienes vivencian el problema de forma cotidiana.

En la segunda etapa, se revisaron y analizaron las reclamaciones presentadas por las
personas ante el ayuntamiento, a través de un instrumento definido por la misma institucion
para estos casos, y disefiado para recoger las denuncias ciudadanas. En particular para el
estudio, se revisaron 532 fichas de sugerencias y reclamaciones, que representan a 1081
incidencias o conflictos, las que fueron recibidas durante un periodo de tres meses (Fichas
SYR).

A continuacion, en la etapa tres, se realizaron una serie de entrevistas grupales, con
personas que cumplieran el requisito de haber presentado quejas ante el ayuntamiento. Los
siete grupos conformados fueron compuestos por un lado, por vecinos de Madrid (3
grupos), representantes de movimientos sociales de Madrid (3 grupos) y funcionarios y
estudiantes, parte del programa ECOCAMPUS de la UAM no activistas (1 grupo). Como
parte de esta etapa, también fueron realizadas encuestas en red a los diferentes participantes
de los grupos entrevistados, para triangular y complementar la informacion recogida con las
diferentes técnicas utilizadas. Finalmente, y en un Gltimo momento de esta misma etapa, se
retoma el contacto con algunos de los participantes de los grupos, para realizar entrevistas
en profundidad con informantes claves. Quienes participan, lo hacen segun criterio de
oportunidad y representando a cada uno a los diferentes grupos entrevistados previamente.
Esto se hace con la finalidad de cumplir con exigencias de la metodologia de la teoria
fundamentada y para poder indagar con mayor exhaustividad en las categorias y temas que

habian emergido durante el anélisis de las discusiones grupales, pero que requerian de ser
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profundizados. Lo cual permite realizar una nueva triangulacion de la informacion y poder
hacer a la vez, un proceso de devolucion parcial de resultados a los informantes. Estas tres
etapas conforman el proceso de recogida de datos de la investigacion y el posterior analisis,
permite evaluar finalmente el cumplimiento de los objetivos propuestos.

El documento que describe la presente tesis esta estructurado en cinco capitulos. Tras
esta introduccion en la que se incluyen los objetivos de la investigacion, en el segundo
capitulo se presenta una breve sintesis tedrica de los textos e investigaciones revisadas, con
la intencion de contextualizar las preguntas de esta investigacion. Acorde con las preguntas
de investigacion, el método de analisis propuesto, supone que el conocimiento se construye
a partir de los datos recogidos desde los informantes, y desde ahi se construye teoria. Por
tanto, el capitulo que recoge elementos teodricos, no pretende ser un estado del arte o un
marco tedrico referencial a conformar o para elegir entre las diferentes opciones. Al ser ésta
una investigacion que se orienta principalmente desde el método inductivo, y no tanto
desde el hipotético deductivo no se trata de verificar hipotesis previas) lo que se pretende
con este capitulo, es considerar la informacién como referencia para complementarla con
los datos recogidos en el trabajo de campo, y sean integrados con los aportes generados por
la reflexion de los participantes, recogidos a partir del discurso de los diversos informantes.

El tercer capitulo se centra en la descripcion del método de investigacion, dando cuenta
del procedimiento utilizado y de las distintas etapas del estudio. Se describe el disefio de
investigacion, los participantes y técnicas de recogida de datos, en cada una de las etapas.
Se explica la organizacién de los diferentes estudios y su procedimiento.

En el cuarto capitulo se muestran los resultados obtenidos durante las etapas que
conforman la investigacion, organizados en tres apartados para los respectivos estudios. En
el primer apartado se describen los resultados del método Delphi, realizado con los expertos
en las diferentes areas, definidas como mas estrechamente relacionadas con el tema de
investigacion (comportamiento de queja, comportamiento ecoldgico responsable y de
participacion social). El sentido de este estudio es poder acordar algunas definiciones
colectivas de los constructos, identificar los factores involucrados segun los informantes y
orientar asi el sentido de la investigacion.

En el segundo apartado se presenta el andlisis de las quejas en temas ambientales

recibidas por el ayuntamiento de Madrid. Se describe el procedimiento utilizado, se
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muestran las categorias elaboradas a partir del discurso de las personas en las fichas de
sugerencias y reclamaciones, y los perfiles que surgen a partir del analisis de estos datos.
Este estudio permite generar una clasificacion de los problemas maés frecuentes percibidos
por las personas en Madrid, los conflictos ambientales que les preocupan y de los cuales
demandan solucion al ayuntamiento, recoge también las propuestas de solucion que ofrecen
desde su perspectiva.

En el tercer apartado se exponen los resultados encontrados a partir de los discursos
elaborados por los participantes durante las entrevistas grupales e individuales. Los
discursos individuales y colectivos, analizados a traves del programa Atlas_Ti, permiten ir
conformando una mejor comprension del sentido que la queja ambiental tiene para las
personas que denuncian ante la administracion.

Finalmente, se presentan los resultados obtenidos a traves de la aplicacion de la
encuesta en red, aplicado a participantes de las diferentes entrevistas. Con esta técnica, se
busca conocer los problemas ambientales reconocidos como los mé&s importantes, las
barreras, los facilitadores y los factores que las personas identifican como favorecedoras en
la realizacion de un comportamiento de queja en estos ambitos.

En el quinto capitulo, se muestra la discusion y la triangulacion de los resultados
obtenidos durante el trabajo de campo, segun los objetivos de la investigacién y sus
asociaciones con teorias y modelos teoéricos desarrollados en el ambito cientifico para los
constructos involucrados en el analisis. En suma, se apunta una explicacion de la queja,
fundamentada en el trabajo de campo para desvelar varias relaciones conceptuales entre las
categorias asociadas a las problematicas ambientales experimentadas por los ciudadanos.

Para finalizar, se presentan las conclusiones del estudio, valorando el modo en que se
han conseguido los objetivos, los puntos fuertes y débiles del estudio y los posibles desafios
0 nuevas preguntas que se generan tras la tesis desarrollada. Considerando la finalidad
tedrico-préactica, perseguida durante este trabajo, se plantean algunas sugerencias para la
gestion ambiental en la administracion municipal, ademas de destacar los aportes teoricos

que se pueden desprender del estudio.
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1.2. Objetivos de la Investigacion

1.2.1.

Objetivo General

La investigacion busca construir un modelo comprensivo del comportamiento de

queja en temas ambientales expresado por los ciudadanos ante el Ayuntamiento de Madrid,

identificando el sentido que las personas le otorgan a la presentacion de las quejas y las

caracteristicas particulares de este tipo de comportamiento. Su finalidad es poder aportar

elementos de ayuda a la gestion municipal en ésta area y generar elementos de discusion

tedrica para este tipo de comportamiento social.

1.2.2.

Objetivos Especificos

Elaborar una interpretacion comprensiva de la queja en temas ambientales a partir
de la integracién de las aportaciones tedricas de expertos

Clasificar los contenidos descritos por los ciudadanos en las quejas sobre temas
ambientales, registrados en el sistema de sugerencias y reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid para llegar a establecer perfiles de las quejas presentadas
en temas ambientales.

Comparar los perfiles y contenidos descritos en las quejas, con el sentido que dan
las personas a dicho comportamiento a partir de sus discursos confrontados en
entrevistas grupales, individuales y respuestas obtenidas a través de encuestas en
red.

Proponer una teorizacién para comprender el comportamiento de queja en temas
ambientales, a partir de la integracion de las categorias y discursos en torno a la

queja y las aportaciones teoricas de expertos e investigadores.
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CAPITULO Il - CONSIDERACIONES TEORICAS

2.1. Introduccion

Las personas buscan en los ambientes su capacidad para conseguir la satisfaccion y
la comodidad de sus ocupantes. Parafraseando la vision espiritual de Daniel Stokols, el
medio ambiente es un fin en si mismo, es el contexto en el que el ser humano se desarrolla
y realiza. En esta vision de la relacion con el medio, se enfatiza lo simbolico y lo afectivo,
los significados psicologicos, sociales y culturales y se promueve la conciencia, la
participacién y la cohesion de los seres humanos que ocupan los espacios (Stokols, 1990).

En una linea similar, la concepcion socioconstruccionista postula que los
significados del ambiente son elaborados bajo determinados contextos politicos,
econdmicos y sociales que, en ultimo término, definen las consideraciones, concepciones y
usos del ambiente por los usuarios (Wiesenfeld, 2001).

Desde diferentes perspectivas, las creencias han cobrado un papel determinante para
entender la relacion del ser humano y el medio ambiente. De hecho, el problema del
creciente deterioro ecoldgico y social ha sido atribuido a determinadas creencias
ampliamente asumidas sobre “como es el mundo” (Clark, 1995; Milbrath, 1995, White,
1967)). Por su parte, Milbrath (1995) postula que las modernas sociedades industriales no
son sostenibles, debido a que el pensamiento social se sustenta en premisas 0 creencias
basadas en el progreso humano, a costa del dominio de la Naturaleza. La relacion del ser
humano con el medio ambiente estd determinada por las creencias sobre su propia
naturaleza, sobre el mundo fisico y sobre su propio destino y “lo que hacemos respecto a la
ecologia depende de nuestras ideas sobre la relacion con la Naturaleza” (White, 1974, p.
26).

Para profundizar en el objeto de estudio de esta investigacion, hemos considerado
importante conocer los alcances de al menos cuatro constructos que aparecen vinculados al
caso en estudio: el significado de la presentacion de quejas por temas ambientales, de las
personas, ante el ayuntamiento de Madrid. Nos referimos a los cuatro constructos que seran
revisados en este apartado son: el Comportamiento proambiental, el Comportamiento de

Queja, la Participacion (social y ambiental) y la Gobernanza ambiental. Creemos que
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forman parte esencial en la comprension de las dimensiones que puede abordar el

comportamiento de queja por temas ambientales.

Comenzaremos esta revision, resumiendo los aspectos mas relevantes del
comportamiento ambiental, proambiental, también Ilamado comportamiento ecoldgico

responsable, o sustentable en la literatura cientifica.

2.2. Comportamiento Ambiental o Comportamiento Ecolégico Responsable
(CER)

Son diversas las formas de denominar este comportamiento: ambiental,
proambiental, ecoldgico responsable, sostenible... Sin animo de precisar sus diferentes
matices, en este apartado se pretende mostrar los principales contenidos y sentidos con que
la literatura ha denominado este comportamiento.

Un comportamiento proambiental puede definirse como aquella accion que realiza
una persona, de forma individual o colectiva, a favor de la conservacion de los recursos
naturales y dirigidos a obtener una mejor calidad del medio ambiente. El desarrollo
sostenible y la conducta sustentable estan vinculados a la idea de conducta motivada e
intencional (Informe Brundtland, ONU 1987).

En varios de los modelos que intentan explicar el comportamiento proambiental, se
establece una clara relacion entre intencion de conducta y conducta, por lo que parece ser
su mejor predictor, pero dicha claridad es menor en cuanto a como se produce y materializa
dicha influencia.

Este comportamiento también se ha definido por su impacto, el grado en que es
capaz de cambiar la disponibilidad de los materiales o energia del ambiente o alterar la
estructura y dindmica del ecosistema o biosfera. Desde el punto de vista de los actores, se
considera como un comportamiento comprometido o con la intencion de cambiar
(beneficiar) el ambiente. Desde esta perspectiva, parece necesario adoptar una definicion
orientada al impacto, para identificar el curso previsto para el comportamiento, lo que
puede llegar a provocar una gran diferencia en el medio (Hernandez, y Suérez, 2006, Stern,
2000; Stern, 2000Db; Stern y Gardner, 1996).
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Mas concretamente, la conducta ecoldgica es caracterizada por su impacto sobre el
medio ambiente, y originada como consecuencia del efecto que han podido tener las
decisiones para satisfacer las diferentes necesidades humanas. Ambos tipos de conductas se
relacionan débilmente entre si, ejercen diferente impacto en el medio ambiente y tienen
distintas implicaciones de cara a su medicion y a la investigacion de los factores
explicativos de su inicio, mantenimiento y modificacion (Gatersleben, Steg y Vlek, 2002).

Para Corral-Verdugo y Pinheiro, el comportamiento proambiental o ecologico
responsable, consiste en una accion realizada, de forma individual o colectiva, a favor de la
conservacion de los recursos naturales, y dirigidos a obtener una mejor calidad del
ambiente (Corral-Verdugo y Pinheiro, 2004).

Entre los criterios necesarios para definir un comportamiento proambiental se han
mencionado su carécter deliberado (intencionado) y competente, ademas de formar parte
de un estilo de vida (Corral-Verdugo y Pinheiro, 2004; De Castro, 2006, Stern, 2000).
Finalmente, en aportaciones mas recientes, se reconocen cinco dimensiones o condiciones
necesarias para identificar a este tipo de comportamientos: efectividad, deliberacion,

anticipacion, solidaridad y austeridad (Hernandez y Suarez, 2006a, 2006b).

2.2.1. Determinantes y tipos de CER

Se ha descrito la existencia de diferentes tipos de comportamiento proambiental y la
existencia de diferentes combinaciones de factores causales para cada uno de ellos (Bratt,
1999Db; Stern, 2000; Stern y Gardner, 1996). Algunos comportamientos pueden tener un
gran impacto ambiental si son realizados en las organizaciones 0 como acciones colectivas.

Stern (2000) lleva a cabo una clasificacion en la que reconoce cuatro tipos de
Comportamiento Proambiental: Activismo ambiental, Actividades civicas publicas,
Comportamientos en la esfera privada y Comportamiento en las organizaciones. Si
consideramos esta clasificacion, el comportamiento de queja por temas ambientales podria
ser clasificado como una actividad civica publica, dirigida a la administracion, como un
intento por resolver un problema o conflicto medio ambiental que preocupa a las personas

en la ciudad.
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En la dltima década, varias investigaciones demuestran la necesidad de identificar
la presencia de variables especificas para comportamientos pro-ambientales particulares,
ya que se sabe actdan de manera muy distinta segun sea el comportamiento involucrado. Se
tiene escasa informacion sobre los factores asociados a comportamientos especificos, los
cuales parecen tener gran relevancia al momento de su manifestacion (Stern 1999, 2000).
Se asume, por tanto, que existen diferentes tipos de acciones con respecto al medio
ambiente que pueden ser relativamente independientes entre si y que no es posible
considerar un unico factor explicativo del comportamiento ambiental, sino la existencia de
diferentes factores que determinan los distintos tipos de conductas, relevantes hacia el
medio ambiente (Suarez, 1998). Para Corraliza y Berenguer (1998), a la hora de valorar una
determinada conducta ambiental, utilizamos mecanismos psicoldgicos diferentes y
especificos para cada una de ellas, lo que puede explicar la heterogeneidad que caracteriza
a las conductas ambientales, tanto a nivel cognitivo como, conductual.

Es reconocido que el contexto tiene un importante rol en los comportamientos
proambientales, en este aspecto se consideran factores como las condiciones que se ofrecen
a las personas para su ejecucion (medios, recursos, facilidades) asi como también los
valores que predominan en la sociedad, los conocimientos e informacidn que se propone en
la socializacién de la cultura dominante (Dietz, Stern y Guagnano, 1998; Gardner y Stern,
1996; Guagnano, Stern y Dietz, 1995; Inglehart, 1990; Karp, 1996; Kempton, Boster y
Hatley, 1995; Schwartz, 1994; Schultz, Zelezny y Dalrympe, 2000; Schultz, Oskamp y
Mainieri, 1995; Stern, 2000; Stern, Dietz, Abel, Guagnano y Kalof, 1995, 1999; Stern,
Dietz, Kalof y Guagnano, 1995; White, 1967). Por tanto, parece que es necesario, COmo
indica Suarez (2000) definir para cada contexto “tanto los dominios de andlisis como los
factores subyacentes capaces de explicar los componentes de cada situacion” (Suarez,
2000. p. 335).

Un tema relevante, y relacionado con ésta tesis doctoral, hace referencia al
comportamiento que se despliega ante los bienes o recursos publicos. En estos casos, los
factores sociales y comunitarios afectan a los estrictamente psicologicos a través del poder
de la informacién normativa que emana de la conducta de los deméas. De forma que el
incumplimiento por los otros o la percepcidn de inadecuacion de las normas sociales, puede

suponer la justificacion para no llevar a cabo una conducta por negacion de la propia

EL SIGNIFICADO DEL COMPORTAMIENTO DE QUEJA EN TEMAS AMBIENTALES ANTE LA
ADMINISTRACION MUNICIPAL: EL CASO DE MADRID



14

responsabilidad personal en dicha conducta. (Cialdini, Kallgren y Reno, 1991; Fernandez
Dols, 1993).

En el caso del medio ambiente, los factores sociales y comunitarios también han
mostrado su efecto sobre la atribucion personal de responsabilidad en las conductas
relacionadas con los bienes publicos como son los recursos ecoldgicos (Blamey, 1998).

Determinados trabajos comprueban que en comunidades que tienen establecido un
sistema de normas y reglas compartidas, se conservan los recursos naturales a lo largo del
tiempo (Bell, Petersen y Hautaluoma, 1989; Birjulin, Smith y Bell, 1993; Martichuski y
Bell, 1991). Por lo tanto, una vez mas los factores sociales tendrian un peso decisivo para
explicar el comportamiento ecoldgico.

En otra linea, De Young (1996, 2000) plantea que a pesar de la preocupacion
ambiental, de las actitudes positivas y de los incentivos externos, el comportamiento
ecoldgico sélo se dara en aquellos contextos que estimulen los motivos cognitivos de
satisfaccion intrinseca como son la competencia, participacion y frugalidad, basados en el
disfrute por la realizacion de las destrezas y capacidades que exige la conducta. Los
resultados encontrados por De Young (2000) apuntan a que la realizacion de conductas a
favor del ambiente, aunque requieran esfuerzo, pueden generar satisfaccion percibida; lo
que lleva a plantear una compatibilidad entre el bienestar subjetivo y el comportamiento
proambiental. Brown y Kasser (2005) plantean el efecto que muestra un cambio hacia
estilos de vida que reducen el consumo material, a favor de beneficios no materiales. En sus
muestras, describen correlaciones positivas entre medidas de bienestar subjetivo vy
comportamiento proambiental.

En un intento de clasificacion, Stern y colaboradores identifican tipos de
comportamientos, clasificados en cuatro facotres. Un primer factor incluye cuatro
comportamientos distintos: los familiares privados, comprar productos organicos, la
clasificacion de la basura y el reciclaje. Un segundo factor, incluye dos comportamientos
ciudadanos: firmar una peticion ambiental y ser miembro de un grupo ambientalista. El
tercero, incluye: comportamientos de sacrificio financiero para lograr metas ambientales y
apoyo a politicas ambientales. Patrones psicosociales y demograficos diferentes fueron

asociados con cada tipo de comportamiento (privado o publico).
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Diferentes patrones de normas, creencias y valores predicen estos factores (Gardner
y Stern, 1996; Stern et al., 1999; Stern, 2000).

En la Tabla 1 se muestran las conductas ecoldgicas clasificadas segun Stern.

Tabla 1 Diferentes tipos de conductas ecolégicas segun Stern (2000b)

Tipos de Conducta

Descripcion de la conducta

Activismo medioambiental

Implicacion en organizaciones ecoldgicas.
Participacion en manifestaciones de defensa del

medio ambiente.

Conductas publicas no activas

Apoyo a politicas de defensa del medio ambiente.
Contribucion a grupos activos en la proteccion del

medio ambiente. Adherencia a temas ecologicos.

Conductas de la esfera privada o

domeéstica

Compra, uso y mantenimiento de bienes y servicios
con impacto ambiental -coches y sistemas de energia-
. Consumo vy reciclaje de productos de uso casero

como la comida o los productos recreativos.

Conductas de las organizaciones

Disefio, manufactura y produccion de servicios y
productos. Uso de recursos y mantenimiento de

edificios publicos, industriales y comerciales.

Hines, Hungerford y Tomera (1987), sugieren que existen grupos de variables

asociadas: conocer los temas, acciones, estrategias, locus de control, actitudes, compromiso

verbal y un sentido de responsabilidad individual, estan todos asociados con la accion

ambiental responsable.

Otras investigaciones revelan que la percepcién de responsabilidad moral vy

responsabilidad social también estan asociados a comportamiento proambiental (Manzo y

Weinstein, 1990). El apoyo social que reciben por sus acciones los activistas ambientales

EL SIGNIFICADO DEL COMPORTAMIENTO DE QUEJA EN TEMAS AMBIENTALES ANTE LA
ADMINISTRACION MUNICIPAL: EL CASO DE MADRID



16

refuerza su comportamiento (Hayward, 1990). La percepcion de responsabilidad moral, la
efectividad de la accion y el apoyo social, estan relacionados con alentar a otros a ser mas
activos.

Hay otras variables que pueden estar afectando a la realizacion de la conducta, como
la predisposicion hacia esa determinada conducta, las creencias especificas y la norma
personal (Black, Stern y Elworth, 1985) o, el grado de compromiso personal y la
percepcion de los posibles costes y beneficios que conllevara el comportamiento.

Entre algunos factores cognitivos identificados para el comportamiento ambiental,
se incluyen aquellos que hacen referencia a los conocimientos sobre el medio ambiente, es
decir, sobre las condiciones ambientales generales y especificas. Por otra parte, se
consideran importante la informacidén que poseen las personas acerca de lo que pueden
hacer para reorientar su conducta y los conocimientos que éstas tienen sobre las posibles
estrategias a seguir para solucionar un problema ambiental concreto (Acosta-Martinez,
Montero y Lopez-Lena, 2001; Hines et al. 1987; Smith-Sebasto, 1995).

Por otro lado, en el trabajo de Baldassare y Katz (1992), estos autores indican que el
hecho de percibir las condiciones ambientales como una seria amenaza para la salud y el
bienestar, facilita la realizacién de conductas proambientales. En este trabajo, se encontrd
que estas percepciones sobre el medio ambiente actuaban como los mejores predictores de
la conducta.

Diferencias en torno a valores personales, sentimientos morales hacia la naturaleza,
creencias personales, normativas, etc., llevan a la realizacién de acciones diferentes entre
activistas y las que no lo son (Dunlap y Van Liere, 1978; Hunt, Benford y Snow, 1994;
McAdam, McCarthy y Zalo, 1988; Stern y Oskamp, 1987).

Es decir, desde un punto de vista psicosocial, el comportamiento ambiental se ha
definido como, un conjunto de actitudes, valores y creencias, incluyendo ademas, las
capacidades personales y habitos con relacion al contexto, siendo un gran numero de
factores los que influyen sobre dicho comportamiento (Berenguer, et al. 2001). A este
respecto, merecen especial mencién los trabajos realizados por Grob (1995); Hines et al.,

(1986/87) y la revision hecha en los ultimos afios por Bamberg y Mdser (2007).
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En una basqueda de consensos, Hines et al. (1986/87) a partir de los resultados de
un meta-andlisis realizado con 128 investigaciones, identificaron cuatro bloques de
variables relacionados con la realizacion de comportamientos ambientales:

1°) Factores sociodemograficos.

2°) Factores cognitivos.

3°) Factores asociados a la intervencion ambiental.

4°) Factores psicosociales.

Como complemento a estos datos, en otro estudio realizado por Acosta-Martinez,
Montero y Lépez-Lena (2001), se analizan las relaciones que se establecen entre el
comportamiento ecoldgico responsable con el locus de control (interno y externo), y los
conocimientos y habilidades sobre el medio ambiente. Estos resultados confirman los
hallados por Smith-Sebasto y Fortner (1994) o los encontrados por Hwawng, Kim y Jeng
(2000), quienes sefialaban que el conocimiento sobre el medio ambiente, asi como el grado
de adscripcion de responsabilidad de la persona ante el comportamiento, no eran causas
suficientes para que la persona realizara comportamientos de tipo ambiental. Es decir, el
conocimiento que se adquiere a través de la informacion ambiental por si solo, no explica la
realizacion de este tipo de comportamientos.

Otro requisito previo para la accion, es que las personas posean las habilidades
necesarias para llevarla a cabo. En este caso, en el trabajo de Acosta-Martinez et al. (2001)
se obtuvo una correlacion positiva entre las habilidades para realizar la conducta y el
comportamiento ecologico.

Un modelo que trata de identificar los factores que explican el comportamiento
ecologico responsable es la llamada Teoria VBN (valores, creencias y normas), presentada
por Stern (2000a) partiendo de las aportaciones realizadas por Stern y Oskamp (1987) y de
Guagnano, Stern y Dietz (1995). Desde este modelo, el comportamiento ecoldgico
responsable es también resultado del producto entre factores personales en los que se
incluyen actitudes, normas, valores, creencias generales, etc., y factores relacionados con
el contexto. Se trata de un modelo en el que la conducta ambiental es entendida como el
resultado de la influencia de factores internos y externos a la persona (Stern y Oskamp,
1987).
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Por su parte, Stern (2000b) indica que el primer factor identificado son las actitudes.
Actitudes generales que pueden ejercer influencias sobre la realizacion del comportamiento
proambiental.

Un segundo factor que puede actuar como causa, es el que engloba las influencias
del contexto en el que se desarrolla la accion. Entre estos efectos el autor incluye: las
expectativas que los otros tienen sobre cdmo ha de ser nuestro comportamiento, asi como
las politicas gubernamentales que establece nuestro pais, nuestra ciudad y nuestro entorno,
en general, sobre las leyes y acciones medio-ambientales. Es decir, en este factor estan
incluidos los elementos contextuales, que podrian ser considerados normativos y que
escapan al control de la persona que ejecuta la accion proambiental.

Las capacidades personales son el tercer factor de influencia, considera que estas
capacidades estan influidas por variables sociodemograficas. Dentro de este tercer factor se
incluyen el conocimiento que se requiere para emprender acciones ambientalmente
responsables, las habilidades necesarias para llevarlas a cabo, el poder, el estatus social y
los recursos econdémicos; aunque, se ha demostrado que algunas de estas variables tienen un
limitado poder explicativo para algunas conductas ambientalmente significativas (Dietz, et
al.,1998).

Finalmente, como ultimo factor causal del comportamiento ecoldgico responsable,
Stern ha considerado el papel que juegan los habitos de conducta.

Desde este enfoque propuesto por Stern, también se tiene en cuenta que estos
diferentes factores causales van a tener mayor o menor importancia dependiendo de la
conducta medioambiental especifica de la que se trate. Cada uno de ellos influira de distinta
manera en una conducta ambiental determinada. Ademas, hay que tener en cuenta que
existen una serie de barreras (factores contextuales principalmente) que pueden constrefiir
el desarrollo de la accion proambiental (Gardner y Stern, 1996; Tanner, 1999; Stern,
2000b).
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Figura 1 Esquematica representacion de la Teoria VBN de Stern, 2000.

Bamberg y Mdser (2007) realizan una nueva revision de factores determinantes

mencionados en la literatura cientifica, en investigaciones realizadas desde el afio 1995 al

2006. Entre los resultados que derivan de este macro estudio comparativo, podemos

destacar que se encuentran correlaciones significativas entre variables psicosociales y el

comportamiento proambiental, similares a las reportadas por Hines, et al., 1987. Entre los

resultados méas destacables se hallan los que confirman que la variable Intencion de

conducta proambiental media el impacto de todas las otras variables psicosociales

(explicando un 27% de la varianza). Los resultados también confirman que detras de la

Actitud y el Control conductual, las Normas morales personales son el tercer predictor de

la Intencién de conducta proambiental (explicando el 52% de la varianza).

Perceived
behavioural
control

Problem
awarenass

Behaviourl =8

intention

Percerved

Feelings of
respansibiliry

il

29

Ri=27

Behaviour

Figura 2 Resultados del MASEM basado en la extrapolacion de las correlaciones de efectos

aleatorios del Control conductual percibido (Bamberg y Mosér, 2006).
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La identificacién, comprension y transformacion de este tipo de factores sociales,
situacionales y contextuales, puede ser la clave para un cambio efectivo del
comportamiento sobre el medio ambiente, pues tienen un gran impacto ecoldgico, tanto
directamente sobre las conductas como indirectamente, por su influencia sobre los factores
de tipo personal.

Las investigaciones demuestran que sabemos poco sobre los factores asociados a los
comportamientos ambientales en general y ain menos sobre comportamientos especificos
en esta area. Aunque en el dltimo tiempo, se reconoce la importancia que asumen las
variables especificas para comportamientos particulares ¢Cudles podrian ser las variables

implicadas en el comportamiento de queja por temas ambientales?

2.3. El Comportamiento de Queja (CQ)

2.3.1. Introduccidn

Existen barreras psicolégico-culturales en nuestra sociedad que estan impidiendo
que desarrollemos un comportamiento sostenible, con lo que se mantienen las conductas
destructivas y se hacen resistentes al cambio. A pesar de esto, la preocupacion de las
personas por la situacion de su entorno se puede ver en la gran cantidad de quejas que
llegan al ayuntamiento de Madrid sobre temas ambientales de la ciudad ;Como podemos
explicarnos esto?

Llegar a comprender las caracteristicas de la situacion y el sentido que le otorgan las
personas al comportamiento de queja en temas ambientales, es el objetivo principal de la
presente investigacion. Para poder avanzar en este camino, en este capitulo se hard una
revision de los planteamientos existentes en la literatura cientifica respecto de la queja en
general. Se revisara su conceptualizacion, caracteristicas, determinantes e implicancias, ya
qgue no fue posible encontrar literatura cientifica que definiera especificamente al
comportamiento de queja por temas ambientales.

Respecto a la conceptualizacion del comportamiento de queja, existe acuerdo en

entender este fendmeno como el resultado de una experiencia valorada como
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insatisfactoria por las y los consumidores. La mayoria de los autores tiende a aportar
definiciones que reflejan el caracter multidimensional del comportamiento de queja, lo que
no se limita Unicamente al acto de queja, sino que también abarca otras respuestas a la
insatisfaccion, tanto comportamentales como no comportamentales (Singh, 1990a; Singh y
Wilkes, 1996; Liu y McClure, 2001). De esta forma, para mejorar el conocimiento del
fendmeno del comportamiento de queja, es importante estudiar el proceso de formacién de
respuestas a la insatisfaccion, e identificar las relaciones que ésta tiene con ciertas
variables.

La mayoria de los autores entiende que el comportamiento de queja es parte de una
experiencia de compra y/o consumo insatisfactoria. Este planteamiento implica que los
juicios de insatisfaccién son un elemento clave para el desarrollo de las respuestas
posteriores, como lo es la accion de queja. Sin embargo, la literatura sobre este
comportamiento, propone una serie de variables ajenas a la insatisfaccion que permiten
explicar mejor la eleccion de estas respuestas por parte de los consumidores. El efecto de
estos determinantes aportan una perspectiva que cambia el enfoque tradicional sobre el
origen del comportamiento de queja, segun el cual, la insatisfaccion es una variable
importante en su formacion, pero no la tnica. Con el tiempo, han adquirido protagonismo
otras variables que contribuyen a comprender el origen de las quejas de los consumidores
insatisfechos.

En las diferentes conceptualizaciones del comportamiento de queja y su analisis, se
puede diferenciar aquellas que hacen referencia a la propia accion de quejas, como una
manifestacion de la insatisfaccién (Jacob y Jaccard, 1981; Westbrook, 1987), con aquellas
que aportan definiciones de caracter mas general, al incluir en el concepto de
comportamiento de queja todas las respuestas que una persona pueda tener ante una
experiencia insatisfactoria (Day, 1980; Bearden , 1983; Krapfel, 1985; Singh, 1988).

Una de las conceptualizaciones mas representativas es la de Singh y Howell (1985:
p. 43) quienes lo definen como “Un conjunto de respuestas comportamentales y no
comportamentales que implican una comunicacién negativa como consecuencia de la
insatisfaccion percibida con un episodio de compra”.

La definicion de Westbrook (1987), describe al comportamiento de queja como la

comunicacion de la insatisfaccion del consumidor al fabricante, a la empresa de servicios o
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a organismos publicos para dar solucion a los problemas causados en la experiencia de
compra y/o consumo. Este autor también reconoce que la literatura entiende que el
comportamiento de queja comprende cualquier consecuencia de los juicios de
insatisfaccion del consumidor (Bearden y Teel, 1983; Richins, 1983a).

Singh y Wilkes (1991) proponen una definicion en la que el comportamiento de
queja del cliente incluye todas las posibles respuestas de comportamiento que un cliente
puede utilizar para tratar su insatisfaccion. Singh (1990a) identifica el comportamiento de
queja como el estilo de respuesta de cliente insatisfecho.

Broadbridge y Marshall (1995) explican que el comportamiento de queja de un
cliente es un proceso diferente, que comienza cuando el cliente ha evaluado una experiencia
de consumo (que ha resultado insatisfactoria) y termina cuando el cliente ha completado
todas las respuestas de comportamiento y no comportamiento.

Crie (2003) define el comportamiento de queja del cliente como un proceso que
constituye un subconjunto de todas las posibles respuestas sobre la insatisfaccion percibida
en torno a un episodio de compra, durante el consumo o durante la posesion de los bienes o
servicios. Declara que un comportamiento de queja no es una respuesta instantanea, sino un
proceso que no depende directamente de sus factores iniciales, sino de la evaluacion de la
situacion por parte del cliente y de su evaluacion a lo largo de un periodo de tiempo.

La queja publica se refiere a las acciones de quejas directas que incluye la busqueda
de una reparacion directa por parte del proveedor o del fabricante, asi como emprender
acciones legales (Bearden 1983; Bearden & Oliver 1985; Cornwell, Bligh, y Babakus
1991). Las acciones publicas que el cliente pudiera tomar incluyen la queja verbal, queja
por escrito o cartas de quejas, enviadas a los periddicos o quejas a organismos defensores
del consumidor (Heung & Lam 2003). Entonces, el comportamiento de queja publica es un
conjunto de comunicaciones iniciadas por el consumidor hacia el fabricante, los
intermediarios o instituciones publicas para solucionar los problemas derivados de la
compra, 0 uso de un producto en una determinada transaccion (Westbrook, 1987). Este tipo
de comportamiento especifico, concentra el interés de la presente investigacion.

Las aportaciones indican que el proceso de formacién de la satisfaccion, puede ser

diferente de la insatisfaccion. De hecho, algunos autores sefialan que ambos fenémenos
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deben ser entendidos y medidos como dimensiones bipolares distintas (Westbrook y Oliver,
1991; Mano y Oliver, 1993).

Las primeras aportaciones de los estudios sobre satisfaccion, responden a un
enfoque practico basado en trabajos de caracter descriptivo. En esta tendencia se
encuentran autores que ofrecen resultados cuantitativos, entre otros, sobre caracteristicas
demograficas y psicograficas de los consumidores que se quejan (Fornell y Westbrook,
1979; Moyer, 1984), tipos de quejas (Day y Ash, 1979; Ladinsky y Susmilch, 1983),
causas de la insatisfaccion (Tarp, 1976, 1979; Kelly, 1979), indices de respuesta de las
empresas a las quejas (Kendall y Russ, 1975) y niveles de satisfaccion con la solucion de
las mismas (Gilly y Gelb, 1982; Lewis, 1982).

En la literatura encontramos términos como ‘“comportamiento de queja y
reclamacion” (Sarabia y Parra, 2001) o “comportamiento del consumidor ante la
insatisfaccion” (Varela, 1992) para referirse al constructo. Sin embargo, en la mayoria de
las investigaciones se utiliza el término “respuestas a la insatisfaccion” o bien,
“comportamiento de queja” para referirse a las respuestas que se manifiestan en forma de
queja. Sera este ultimo término el que emplearemos a continuacion durante el desarrollo del
presente estudio, Comportamiento de Queja (CQ).

En las Gltimas tres décadas, los investigadores han examinado diferencias entre los
comportamientos de aquellos clientes que presentan quejas y los que no, en términos de
diferencias individuales tales como demograficas (Bearden y Oliver 1985; Singh 1990b),
factores de personalidad, por ejemplo, firmeza, alienacion del cliente (Bearden y Mason
1984; Singh 1990b), actitud hacia quejas (Bearden y Oliver 1985; Singh 1990), y factores
ocasionales, por ejemplo, evaluaciones de costes-beneficios, experiencia del consumidor,
probabilidad de reparacion exitosa, atribuciones de acusaciones (Folkes 1984; Bearden y
Oliver 1985; Folkes, Koletsky, y Graham 1987; Singh 1990; Stephens and Gwinner 1998).

Tambien se han realizado estudios, prestando atencion esencialmente a los
diferentes tipos de acciones de quejas de los clientes (Broadbridge y Marshall 1995;
Blodgett, Wakefield y Barnes. 1995; Nyer 2000; Liu y McClure 2001; y Heung y Lam,
2003). Una critica a las publicaciones existentes indica escasez del esfuerzo investigador

en la comprension del impacto de los diferentes comportamientos de quejas, a saber, quejas
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publicas frente a privadas con respecto a la desercion o retencién de clientes (véase
Bearden y Oliver 1985 como excepcion).

Las pruebas disponibles indican que s6lo un pequefio porcentaje de clientes
insatisfechos se quejan y que las caracteristicas demogréaficas y psicologicas de los clientes
juegan un papel en la determinacién de su respuesta (McAlister y Erffmeyer 2003;
Lovelock y Wirtz 2007; Zeithaml, Bitner y Gremler, 2006).

La influencia de las diferencias culturales en el comportamiento de cliente que se
queja, ha sido examinada y arrojan datos contradictorios (Liu et al 2001; Mattila 1999;
Mattila y Patterson 2004; Zeithaml et al 2006).

Finalmente, en un ultimo estudio realizado por el Instituto ecoldgico de Berlin
(2012), se describen cuatro tipos de comportamiento de queja.

1. Acciones privadas. No se involucran instancias publicas. Son quejas comentadas
con familias y amigos frente a una compra o servicio mal evaluado.
Generalmente se decide no volver a usar el servicio o no comprar el producto
nuevamente. Se puede presentar la queja ante el vendedor en forma verbal.

2. Acciones legales. Se consideran alternativas legales para remediar la accion: las
quejas ante agencias publicas, senadores, defensores del pueblo o dejar de pagar
a las compafiias involucradas.

3. Acciones publicas. Cuando para buscar solucién, se presentan guejas ante las
compaiiias involucradas. Implica confrontacion, solicita devolucidn, reparacion
del producto, presentar denuncias ante agencias de consumidores o escribir a los
periodicos.

4. No presentar quejas. No actuar luego de la mala experiencia.

2.3.2. Teorias respecto del comportamiento de Queja (CQ)

Pese a la importancia del tema, la literatura académica, desde una perspectiva
psicosocial es escasa, y muchos de los estudios realizados se han planteado mas bien desde
una perspectiva juridica (estado de la cuestion para el desarrollo de normas legales), una
perspectiva social (movimiento consumista) o bien desde la comunicacion (manipulacion

de la conducta, publicidad engafiosa). Se pone de manifiesto la escasez de un cuerpo teorico
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suficientemente amplio y capaz de facilitar la creacion de modelos globales y consistentes
que expliquen el comportamiento de queja (Crie, 2001; Moliner, 2004; Stephens y
Gwinner, 1998).

Diferentes autores han aportado antecedentes muy diversos, pero en las
investigaciones académicas existen todavia multiples desacuerdos a la hora de identificar
las causas de los comportamientos de queja (Crie, 2001; Stephens y Gwinner, 1998). La
naturaleza descriptiva de las aportaciones, refleja limitaciones que impiden disponer de un
marco tedrico completo para explicar con rigurosidad el concepto y el origen del
comportamiento. Asi, en ocasiones, el cuerpo tedrico existente ha sido descrito como un
marco fragmentado, debido a los multiples desacuerdos y cuestiones sin resolver en torno a
aspectos conceptuales y metodolégicos (Morel, Poesz, y Wilke, 1997)

En el &mbito local, los pocos estudios empiricos publicados realizados en Espafia, se
han centrado preferentemente en analizar las reclamaciones ante diversas instancias
publicas por servicios (Bolado Echevarria y otros, 1987; Instituto Nacional de Consumo,
2005; Ruiz, 1998) formando una tipologia de las reclamaciones (Orgaz, 1994). También se
han realizado estudios por consultoras para empresas privadas, fundamentalmente en el
ambito de la distribucion comercial y el sector financiero (Centro de Investigaciones
Socioldgicas, 2009). Nuevamente, no se han encontrado trabajos vinculados al estudio del
comportamiento de queja orientado a temas ambientales, mas bien éste parece ser un tema
de la actualidad y emergente, que ha sido descuidado por la investigacion cientifica hasta
ahora.

La insatisfaccion se considera la “no satisfaccion” de un producto percibido. Se
define como un factor independiente que es necesario para provocar la queja del
consumidor (Singh & Widing, 1991; Volkov, Harker, y Harker 2002; Heung & Lam,
2003). Sin embargo, no todos los clientes insatisfechos llevaran a cabo acciones de queja.
Los consumidores que estan insatisfechos puede que no lleven a cabo ninguna accion de
protesta, y aquellos consumidores que llevan a cabo acciones de protesta probablemente no
son los Unicos consumidores descontentos. Los consumidores podrian poner en marcha
diferentes tipos de quejas, tales como la queja verbal, ya sea de forma directa o indirecta a

la organizacion, escribiendo directamente a la organizacion, o bien mediante terceras
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partes, como por ejemplo, en organizaciones defensoras de los consumidores o llevarlo a
los medios (Warland, Herrmann, y Willits 1975).

Por su parte, Krapfel (1985), que utiliza el concepto de “estrategia de queja” para
conceptuar este comportamiento. Entiende que se trata de un juicio cognitivo, porque
recoge las respuestas a la insatisfaccion que son el resultado de una valoracion premeditada
del consumidor.

Generalmente se ha considerado que el comportamiento de queja incluye dos
categorias de respuestas, comportamentales y no comportamentales. Day (1980) sefiala que
es un proceso que comienza cuando el consumidor evalla una experiencia de consumo
cuyo resultado es insatisfactorio y termina cuando desarrolla respuestas comportamentales
y no comportamentales. Las primeras se refieren a cualquier accion que suponga una
expresion fisica de la insatisfaccion (Landon, 1977), ya sea dirigida al fabricante o empresa
de servicios, a terceras partes como organismos de proteccion del consumidor o medidas
legales, o manifestaciones del descontento a otras personas en forma de comentarios boca-
oreja (Day, 1984; Richins, 1983a).

De hecho, la conceptualizacion del comportamiento de queja como una accion
orientada al proveedor es entendida por numerosos investigadores como demasiado
limitada (Day y Ash, 1979; Day et al., 1981; Richins, 1983a; Singh, 1988, 1990a; Singh y
Wilkes, 1996).

En las respuestas comportamentales también se incluyen conductas de cambio de
producto, servicio, marca o proveedor, y se consideran alternativas que tiene el consumidor
insatisfecho, de consecuencias serias para la empresa. Sin embargo, las respuestas no
comportamentales constituyen reacciones que desarrolla el consumidor cuando olvida su
insatisfaccion y no hace nada, no existiendo manifestacion a través de ningin
comportamiento explicito. En este grupo, se pueden incluir los cambios de actitudes o de
imagen del producto, servicio, marca o empresa (Krapfel, 1985; Singh, 1988, 1990a).

Los consumidores forman su nivel de expectativas sobre la base de sus experiencias
previas, de las promesas de la publicidad sobre las funciones, atributos y rendimiento del
producto. También se considera la personalidad, el nivel de implicacion con el producto, la

marca o el establecimiento, de la racionalidad en la compra y de la informacion no
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publicitaria y de caracter informal que les llega, previo al momento de la compra (Lewin,
1935, citado por Moliner, 2007).

Day y Landond (1977) propusieron un esquema resumen muy conocido y aceptado.
En él puede verse que el consumidor insatisfecho puede tomar dos decisiones, actuar y no
actuar. El consumidor insatisfecho que adopta un comportamiento de queja (CQ), puede
ejercer acciones publicas o ejercer acciones privadas. Las privadas incluyen dejar de
comprar el producto o dejar de comprar en el establecimiento en cuestion dejar de usar el
servicio (opcién de abandonar) y advertir a los amigos y parientes (opcidn de comunicacion
oral negativa - CON). Las acciones publicas incluyen quejarse a la empresa, acudir a los

tribunales y quejarse ante agencias privadas o gubernamentales (ver Figura 3).
— sl — [EESESS
P e

Cugjarse a agencias

| INSATISFACCION | e |

Figura 3 Conductas de insatisfaccion del consumidor (Day y Landond, 1977)

Day y Ash (1979) enunciaron cuatro motivos para esta situacion de “no actuar”

(1) El tiempo y el esfuerzo necesario es demasiado elevado frente a los resultados
esperados para el comportamiento (costo/beneficio).

(2) Falta de determinacion a mostrar una queja, a pesar de desear realizarla.

(3) Pensar que quejarse no merece la pena.

(4) No saber adonde acudir.
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Para Varela (1992) cada respuesta obedece a un modelo de comportamiento
diferente. La primera respuesta se corresponde con el consumidor que decide
racionalmente, pues valora los costes y beneficios de adoptar un Comportamiento de Queja
(CQ). La segunda hace referencia a individuos que presentan una actitud irresoluta.
Mientras que la tercera es el caso de los individuos con un marcado caracter derrotista. La
cuarta, y ultima, identifica a los consumidores desinformados.

En otro estudio realizado por Leigh y Day (1979) se observé que las acciones
publicas son llevadas a cabo con menor frecuencia que las restantes (solo el 26,8% de las
acciones son publicas).

Una parte importante del Comportamiento de Queja se realiza ante el vendedor del
producto o servicio. Es evidente que si aquél actia como una especie de contencion o
“airbag”, entonces la direccion de la empresa no recibira una retroalimentacion directa de
los consumidores.

La comunicacidn oral negativa (CON) suele ser el primer paso a la hora de presentar
una accion de queja. Sin embargo, los consumidores descontentos pueden adoptar
alternativas simultaneas para hacer sus quejas (Singh, 1988). Se da una sucesién en el
Comportamiento de Queja de los consumidores, empezando normalmente por las CON.
Algunos de ellos, posteriormente, pueden quejarse ante la empresa, si ésta proporciona
compensaciones satisfactorias, es posible detener este tipo de comunicacion lesiva. Sin
embargo, la empresa normalmente no responde y el consumidor acude a asociaciones
privadas o instancias publicas para quejarse. Incluso muchos consumidores acuden a los
tribunales como ultimo recurso para resarcirse del dafio provocado por la insatisfaccion.

El Paradigma de la desconfirmacion de expectativas, supone otro punto de
referencia en el desarrollo de numerosas investigaciones que explican el origen de la
satisfaccion y la insatisfaccion a partir de la intensidad y la direccion de la diferencia entre
las expectativas previas y la performance del producto (Oliver, 1989). Si supera o cumple
las expectativas, existe una desconfirmacion positiva y el individuo sentird un cierto nivel
de satisfaccién. En esta linea, se pueden encontrar maltiples aportaciones empiricas que han
demostrado el efecto directo de la desconfirmacion de expectativas sobre los niveles de
satisfaccion (Andreasen, 2000; Bowen, 2001; Bigné y Andreu, 2002; Oliver, 1989; Oliver
etal., 1997).
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El Modelo Cognitivo Afectivo elaborado por Oliver muestra las relaciones entre la
desconfirmacién, las atribuciones, los afectos y la equidad para formar la satisfaccion,
como lo muestra la Figura 4. EI componente afectivo constituye un determinante que
funciona como un potenciador de los efectos de las demas variables, y como un mediador
de la influencia de las atribuciones sobre los juicios de satisfaccion (Oliver, 1989; Oliver
(1993b).

|
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Figura 4 Modelo Cognitivo-afectivo de Oliver (1993)

La debilidad explicativa de la valoracion cognitiva destaca especialmente en los
servicios, donde cobra mayor fuerza el rol de las emociones debido a la elevada interaccion
del usuario con los elementos del servicio y con el personal (Jayanty, 1998; Wirtz y
Bateson, 1999). Es por ello que este enfoque ha tenido mayor atencion en el area de la
insatisfaccion, el comportamiento de queja y la satisfaccion con el tratamiento de las quejas
(Maute y Dube, 1999).

Desde la perspectiva de las emociones, el componente afectivo ha permitido
completar el proceso, utilizando los afectos como variable determinante (Westbrook, 1987;
Oliver 1993, Liljander y Strandwick, 1997; Bigné y Andreu, 2004).

Esta convergencia entre el enfoque cognitivo y afectivo se ha defendido en diversos

trabajos, donde se indica que el proceso cognitivo no es suficiente para explicar la
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satisfaccion, debiéndose combinar con variables de caracter afectivo (Oliver, 1989; Bolton,
1998; Yu y Dean, 2001). A nivel conceptual, también seria conveniente afiadir otros
procesos cognitivos que permitieran completar el origen de la insatisfaccion, como pueden
ser los juicios de equidad (Oliver y DeSarbo, 1988), el no cumplimiento de deseos (Spreng
y Mackoy, 1996), la no confirmacion de las normas basadas en la experiencia (Cadotte et
al., 1987) o las dimensiones de las atribuciones (Oliver y DeSarbo, 1988).

Diferentes estudios han confirmado la importancia que tienen los sentimientos
derivados de una experiencia de consumo en la formacién de la satisfaccion e insatisfaccion
y en las respuestas posteriores (Oliver, 1989, 1993; Westbrook y Oliver, 1991; Mano y
Oliver, 1993; Taylor, 1994; Oliver et al., 1997). Investigaciones mas recientes han
permitido reforzar este caracter afectivo de la satisfaccion complementando asi el enfoque
cognitivo tradicional (Wirtz y Bateson, 1999; Maute y Dubé, 1999; Smith y Bolton, 2002;
Chebat y Michon, 2003; Bigné y Andreu 2004).

En una linea complementaria, Singh (1990b) distingue cuatro tipos de consumidores
en funcion de su respuesta ante la insatisfaccion: pasivos, expresivos, irritados y activistas.

e El primer grupo, los pasivos, rara vez desarrollan conductas activas,

principalmente porque desconocen los beneficios potenciales de la queja o
reclamacion.

e EIl segundo, los expresivos, confian en la accion directa con el vendedor o

fabricante, y en la comunicacion entre consumidores.

e El tercero, los enfadados o irritados, se mueven entre la queja particular y la

reclamacion ante diferentes organizaciones privadas y publicas.

e EI cuarto, los activistas, suelen ser mas jovenes y estar formados y

concienciados por mejorar la situacion de los mercados mediante actividades
formales de reclamacién (Loudon y Della Bitta, 1995).

Segun Varela (1992), el caracter critico de los juicios de satisfaccion/insatisfaccion
exige interesarse por los procesos que preceden a su formacion, asi como los que le siguen.
El mismo autor plantea que conocer las fuentes de insatisfaccion de los consumidores y sus
consecuencias es un elemento clave para el éxito de las empresas.

Existen distintas teorias para explicar los factores que explican el comportamiento

de queja, la teoria del “abandono-queja-lealtad” de Hirschman (1970) es una de ellas. En la
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literatura se la denomina Exit-Voice-Loyalty Theory, EVL (Hirschman, 1970) y se trata de
un modelo que identifica las posibles respuestas a la insatisfaccion (salida o abandono,
queja y lealtad) y explica el origen de las mismas a través de diferentes determinantes
relativos a las caracteristicas del sector de actividad en cuestion (nivel de competencia) y a
las variables que identifican al individuo (percepcién de la probabilidad de éxito,
percepcion de la utilidad y grado de conocimiento e informacion).

En uno de sus ultimos estudios Moliner (2007) llega a elaborar un esquema resumen
que integra los tipos de comportamiento de queja mas importantes que se han descrito en la

literatura.
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Figura 5 Tipos de comportamientos de queja (Moliner, 2007)

2.3.3. Factores determinantes del comportamiento de queja

Como ya se ha dicho, el comportamiento de queja (CQ) esta influido por multitud
de factores, entre los que cabe destacar la estructura del mercado, las variables

socioeconémicas, la implicacién y la probabilidad de éxito, entre los méas revisados e
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importantes. También se ha analizado si la situacion socioeconémica de los consumidores
puede condicionar el CQ (Liefeld, Edgecombe y Wolfe, 1975; Morganosky y Buckley,
1986; Moyer, 1985). En la Tabla 2. Se muestran los principales determinantes del

comportamiento de queja descritos en la literatura cientifica (Moliner, 2004)

Tabla 2 Principales determinantes del comportamiento de queja descritos en la literatura
cientifica (Moliner, 2004)

Determinantes Investigaciones Asociadas

INSATISFACCION Landon (1977); Day y Landon (1977); Oliver (1980);
Oliver y Linda (1981); Churchill y Surprenant (1982);
LaBarbera y Mazursky (1983); Bearden y Teel (1983); Day
(1984)

ACTITUD HACIA Hirschman (1970); Fishbein y Ajzen (1975); Lundstrom

LA QUEJA y Lamont (1976); Day y Landon (1976, 1977); Zaltman et al.
(1978); Day y Bodur (1978); Bearden et al. (1980); Day y Ash
(1979); Barnes y Kelloway (1980); Bearden y Crockett (1981);
Day et al. (1981); Jacoby y Jaccard (1981); Richins (1980,
1983, 1983a y b, 1987); Day (1980, 1984); Bearden y Mason
(1984); Bearden (1983); Moyer (1984); Bearden y Oliver
(1985); Singh y Howell (1985); Bolfing (1989); Singh (1989,
1990a y c); Sorensen y Strahle (1990); Halstead y Droge
(1991); Blodgett y Granbois (1992); Blodgett et al. (1993,
1997); Singh y Wilkes (1991, 1996); Camarero et al. (1996);
Choy Young (1999)

IMPORTANCIA Hirschman (1970); Swan y Longman (1973); Landon
DE LA (1977); Granbois et al. (1977); Day y Landon (1977);
SITUACION Gronhaug (1977); Lawther et al. (1979); Barnes y Kelloway

(1980); Day et al. (1981); Jacoby y Jaccard (1981); Gilly y
Gelb (1982); Bearden y Teel (1983); Richins (1979, 1983a,
1985, 1987); Day (1980, 1984); Bearden y Oliver (1985);
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Westbrook (1987); Folkes et al. (1987); Bolfing (1989); Swan
y Oliver (1989); Singh (1990a); Lazarus (1991); Varela (1992);
Blodgett y Granbois (1992); Blodgett et al. (1993, 1995, 1997);
Kolodinski (1993); Singh y Wilkes (1996); Levesque Yy
McDougall (1996); Morel et al. (1997); Stephens y Gwinner
(1998); TARP (2001); Maxham Il y Netemeyer (2002)

PROBABILIDAD Hirschman (1970); Day y Landon (1976); Granbois et
DE EXITO DE LA al. (1977); Day y Bodur (1978); Valle y Lawther (1979); Day y
QUEJA Ash (1979); Fornell y Didow (1980); Jacoby y Jaccard (1981);

Day et al. (1981); Day (1980, 1984); Bearden y Teel (1980,
1983); Bearden y Mason (1984); Folkes (1984); Andreasen
(1985); Richins (1983a y b, 1985, 1987); Singh (1990a,
1991a); Blodgett y Granbois (1992); Varela (1992); Blodgett et
al. (1993, 1995); Dabholkar (1994); Singh y Wilkes (1996);
Morel et al. (1997); Stephens y Gwinner (1998).

Las Actitudes hacia la queja se pueden conceptualizar como afectos globales hacia
el grado de resolucién de la queja por parte de la empresa, que repercuten en todas las
experiencias de compra y/o consumo del individuo (Richins, 1982). En general, las
investigaciones consideran que cuanto mas positivas sean las actitudes del consumidor
hacia la queja, mayor seré la probabilidad de que éste responda a la insatisfaccién en forma
de queja (Bolfing, 1989; Halstead y Droge, 1991). Por tanto, los individuos con baja
predisposicion hacia la queja tienden a desarrollar otras respuestas a la insatisfaccién como
el cambio de proveedor o los comentarios-boca-oreja negativos (Singh y Wilkes, 1996;
Camarero et al., 1996; Blodgett et al., 1997; Cho y Young, 1999).

La importancia de la situacion y la probabilidad de éxito de la queja, constituyen
variables especificas que dependen del episodio concreto de compra y/o consumo. En
relacién con el primer determinante, las aportaciones en general entienden que se puede
referir a la importancia del producto o servicio derivado de su precio (Blodgett y Granbois,
1992), al grado de implicacién del individuo en la situacion (Stephens y Gwinner, 1998), o
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a la gravedad de los problemas causados por la insatisfaccion (Singh y Wilkes, 1996;
Maxham Il y Netemeyer, 2002).

La percepcion que tiene el consumidor sobre la probabilidad de éxito de la queja,
puede ser un elemento motivador para desarrollar determinados comportamientos de queja.
Algunos autores asocian esta variable con el volumen de quejas presentadas en el sector de
referencia (Blodgett y Granbois, 1992), otros con la sensibilidad de la empresa y la
facilidad de presentar reclamaciones (Varela, 1992) y también con los posibles beneficios
personales y sociales (Singh y Wilkes, 1996; Stephens y Gwinner, 1998).

Los resultados empiricos sobre estas variables, indican que los individuos que
asignan cierta importancia a la situacion insatisfactoria y perciben una elevada probabilidad
de éxito de la queja, tienden a utilizar las acciones de queja antes que otro tipo de respuesta
(Morel et al., 1997). Singh (1988) también destaco que cuando el consumidor percibe que
no va a tener éxito en su queja tiende a no presentarla y si, por el contrario, confia en el
éxito de la misma, es mas probable que decida actuar.

Cuando la posibilidad percibida de éxito es mas bien baja, el descontento tiende a
manifestarse generalmente mediante un proceso de comunicacion oral con terceros (la
queja se manifiesta a un circulo cercano y reducido de personas afines al consumidor
descontento, quienes a su vez lo podran contar a otros) produciéndose asi un efecto
multiplicativo que puede resultar perjudicial para la empresa afectada (Alonso, 1997).
Parece ser que los compradores insatisfechos comunican a sus amigos su experiencia con
un producto o servicio con el doble de frecuencia que un comprador satisfecho (Lambin,
1997).

En diferentes estudios realizados en Espafia, Moliner (2004, 2007, 2008) se propone
clasificar los determinantes responsables del comportamiento de queja en el contexto del
consumo, de tal forma que permita identificar las variables que han sido investigadas con
mayor frecuencia y ofrecer una vision mas completa de la formacion del comportamiento
de queja. Esta clasificacion agrupa los determinantes en cuatro tipos (ver Figura 6).

a. Determinantes que hacen referencia a las caracteristicas propias del consumidor

(generales y especificos de la experiencia insatisfactoria)

b. Determinantes relativos a la empresa proveedora del producto o servicio causante

de la insatisfaccion
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c. Determinantes pertenecientes al entorno de la situacion de compra y/o consumo

d. Determinantes intrinsecos del producto o servicio

Caractensticas socio
demogrificas Personalidad.
e TR Nivel de informacidn v
o s— experiencia

Deternmnanies del Consunmudor o
Usuaro de Servicios

) (EEEZEY| | Nivel de saisfaccion.

Importanca de la situacion.
Percepaidn de equidad.

Determinantes relativos ala r—f>| Reputacion. Tamafio.
empresa D Accesibilidad
Determinantes relativos al S1'rua_cmn competiiva.
(— Variables culturales.
entorno o contexto l !
Influencia
RSN (S | Dumbilidad y Tangibilidad
producto o servicio ] - -

Figura 6 Resumen determinantes del comportamiento de queja (Moliner, 2007)

Moliner (2007) define que la influencia de los determinantes del comportamiento de
queja es diferente en funcion del tipo de respuesta a la insatisfaccion del consumidor. Para
explicar las respuestas de queja, la contribucién de la actitud hacia la queja, la importancia
de la situacion y la probabilidad de éxito de la queja son notables. Solamente este Gltimo
determinante parece ejercer una influencia importante sobre las respuestas a terceras partes
y privadas. Del mismo modo, destaca la importancia limitada del nivel de insatisfaccion
sobre los comportamientos de queja, factor que no tiene poder suficiente para predecir las
diferentes acciones de los consumidores insatisfechos (Moliner, 2007).

EL SIGNIFICADO DEL COMPORTAMIENTO DE QUEJA EN TEMAS AMBIENTALES ANTE LA
ADMINISTRACION MUNICIPAL: EL CASO DE MADRID



36

Otros estudios también han mostrado que los reclamantes tienden a ser mas bien
jévenes, mejor educados y con ingresos altos. En cuanto a la edad, los consumidores
mayores tienden a mostrar menores niveles de queja (Mason y Bearden, 1982; Corrigen,
1990). También el grado de sofisticacion y de conocimientos del consumidor ha sido citado
como un factor importante (Andreasen, 1985; Singh, 1990a; Thorelli, 1971). Un mayor
nivel de ingresos lleva a consumir productos con mayor nivel de precios y, en esta
situacion, una insatisfaccion con los resultados incrementa la probabilidad de una queja
(CQ) ya que se percibe un mayor coste en el caso de que no realiza dicho comportamiento
(Kolodinsky, 1995).

Otro aspecto mencionado como condicionante del CQ es el nivel de implicacion.
Cardozo (1965) mostré que pequefias diferencias en los resultados esperados pueden
generar una sobrevaloracion del producto y Dubois y Rovira (1998) opinan que lo mismo
ocurre en el caso de la insatisfaccion, ya que es l6gico suponer que una mayor implicacion
con el producto puede producir una mayor propension a mostrar un CQ en el caso de
resultados negativos.

En realidad las quejas reales son mucho menor que las potenciales, pues existen
factores que inhiben la manifestacion de las quejas como son: carencia de importancia, hay
defectos que son considerados “menores” y resulta mas facil remediarlos que realizar una
reclamacion. En algunos casos se toleran fallos porque se supone que no se puede hacer
nada por evitarlo y que son obra del azar. La existencia de experiencias anteriores
desfavorables, ya sufridas personalmente o referenciadas por amistades, puede también
inhibir la realizacion de una queja.

En ocasiones los procedimientos establecidos para la recepcion, tramitacion y
solucion de la queja causan a los clientes, mas molestias que el fallo como tal. La
conduccion de un efectivo proceso de manejo de quejas en las organizaciones puede
constituir criterio de diferenciacion en las empresas y brinda ademas la posibilidad de una
permanente retroalimentacion sobre la satisfaccion de los clientes. (Moreno Pino, et al,
2009).

Se han analizado variables asociadas al entorno de la situacion de compra y/o
consumo, como pueden ser los elementos culturales (Watkins y Liu, 1996; Liu, 1999; Liu y
McClure, 2001). Otros autores han tratado de relacionar ciertos aspectos de la naturaleza
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del producto o servicio insatisfactorio con la eleccion de los comportamientos de queja
(Broadbridge y Marshall, 1995; Levesque y MacDougall, 1996). Menor atencién ha
recibido el andlisis de las caracteristicas relativas a la empresa proveedora del producto o
servicio insatisfactorio (Jacoby y Jaccard, 1981; Weiser, 1995) para investigar su influencia
en las respuestas posteriores de los consumidores.

Los determinantes que han sido tratados con mayor interés son aquellos que estan
relacionados con el mismo consumidor. Por ejemplo, se han investigado con cierta
frecuencia algunas caracteristicas personales del individuo de corte socio-demogréafico
(Ratchford, 1999; Mittal y Kamakura, 2001) y psicogréfico (Bolfing, 1989; Davidow y
Dacin, 1997).

También han sido analizadas variables tales como los costes y beneficios percibidos
de la queja (Singh y Wilkes, 1996; Cho y Young, 1999) o el nivel de informacion y
experiencia del individuo (Morel et al., 1997; Oliver, 1997).

Las atribuciones hechas respecto de la insatisfaccion es un importante mediador que
explica el comportamiento de queja. Los analisis indican que atribuciones externas son
necesarias para que se dé el comportamiento de queja. La atribucion interna esta presente
en el comportamiento de no presentar quejas. Otros factores mencionados en este mismo
estudio son: la importancia de la situacion, las caracteristicas del producto o servicio,
experiencias previas, la integracion social, la conciencia de informacion sobre sistemas de

proteccién al consumidor y sus derechos entre otros (Instituto ecoldgico de Berlin, 2012).

2.3.4. Objetivos de la queja

Los objetivos de la queja vienen a indicar las motivaciones que tiene el individuo
para desarrollar este tipo de respuesta a su insatisfaccion. Los autores que han estudiado
este tipo de acciones y sus implicaciones posteriores, coinciden en que se trata de una
respuesta que da el consumidor cuando pretende buscar una solucién a su insatisfaccion, ya
sea a corto o largo plazo (Day y Landon, 1977; Day, 1980).

También, Fornell y Wernerfelt (1987) entienden que una queja es una accién que
desarrolla el consumidor para cambiar la situacion insatisfactoria. La bisqueda de solucion

parece ser la finalidad que comparten la mayoria de los autores (Tax y Chandrashekaran,
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1992). Sin embargo, diversos son los objetivos que la literatura ha sefialado como
propulsores del acto de queja.

Segun Jacoby y Jaccard (1981), el individuo que presenta una queja no sélo puede
perseguir solucionar su insatisfaccion, sino también puede querer simplemente informar del
problema a la empresa, aportar sugerencias de mejora, liberarse de las tensiones
ocasionadas por esa insatisfaccion, o recibir un regalo o retribucion. En apoyo a estos
datos, Krapfel (1985) afirma que la queja se puede explicar a partir del enfoque del poder
social de French y Raven (1959), segun el cual, el contenido de la queja responde a un
determinado objetivo, ya sea la amenaza, la coaccion, la peticion de una recompensa o la
defensa de sus derechos. También se puede mencionar la obtencion de beneficios
econdémicos como posible motivacion del individuo para expresar su insatisfaccion a través
de una queja (Halstead, 2002).

2.3.5. Ventajas de la queja

Bajo enfoques psicoldgicos, la mayoria de los investigadores reconoce que la queja
es una actividad que sirve para reducir la disonancia que genera una experiencia de compra
y/o consumo insatisfactoria (Bearden y Oliver, 1985; Oliver, 1987; Halstead y Page, 1992).
En esta linea, diversos autores coinciden en que las quejas permiten al individuo
desahogarse emocionalmente, eliminar frustraciones o liberarse de su descontento (Richins,
1980; Alicke et al., 1992; Kowalski, 1996; Kowalski, Cantrell y VanHout, 1996; Nyer,
2000). Mas tarde, Nyer (2000) comprueba que los individuos insatisfechos que se quejan
evalUan la experiencia de consumo mas positivamente que los insatisfechos que no lo
hacen. Sin embargo, Halstead y Page (1992) demuestran que esa sensacion de alivio no se
compensa con la experiencia negativa que supone efectuar una queja.

Desde la Optica de la empresa, la queja consigue informar a la empresa de las
insatisfacciones de sus clientes. En este sentido, ofrece a los directivos la posibilidad de
detectar las deficiencias o fallos cometidos durante el intercambio porque permite
identificar las causas de la insatisfaccion y solucionarlas (Hirschman, 1970). Segin algunos
autores, la informacion que aporta la queja de un cliente constituye un feed-back para el

fabricante o empresa de servicios (Bearden y Teel, 1983; Blodgett, Hill y Tax, 1997).
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Segun Broadbridge y Marshall (1995) la queja le ayuda a las empresas identificar
los determinantes de la calidad de su oferta y realizar mejoras en sus procesos (Fornell y
Wernerfelt, 1987). Las acciones publicas permiten acumular informacion de los
consumidores sobre los problemas y defectos de los productos y servicios ofrecidos, y
ofrece una segunda oportunidad para satisfacer al consumidor.

Las quejas son también consideradas como herramientas Utiles para tomar
decisiones estratégicas y operativas. Como consecuencia de ello, la queja representa el
origen de la solucién de los problemas y, por tanto, de retener al cliente (Hirschman, 1970),
ya que la ausencia de queja elimina toda posibilidad de eliminar la insatisfaccion.
Finalmente, si la queja es resuelta satisfactoriamente para el consumidor, los posibles
comentarios boca-oreja positivos, que el consumidor puede realizar posteriormente,
influyen en la mejora de la imagen de la empresa (Richins, 1983a).

Ademaés, dado que las respuestas privadas a la insatisfaccion, ya sean los
comentarios boca-oreja negativos o la conducta de cambio, son dificilmente controlables
por la empresa, los responsables de los departamentos encargados de la recepcién y del
tratamiento de las quejas deben ser capaces de comunicar a los clientes su responsabilidad
de los problemas y quejas, para estimularlos a que manifiesten sus insatisfacciones. En este
sentido, la satisfaccion con la resolucién de la queja ha sido estudiada en diferentes
investigaciones empiricas, para demostrar la importancia que tiene motivar a los individuos

para que presenten sus quejas, asi como su posterior tratamiento (Oliver, 1987).

2.3.6. Gestidn

Considerando los elementos anteriores, el tratamiento de las quejas, constituye un
proceso de apoyo, y como tal contribuye al buen desarrollo de los procesos operativos,
aportandoles los recursos necesarios. Aunque no crean valor directamente perceptible por el
cliente, son procesos necesarios para alcanzar la calidad.

La norma I1SO 10002: 2005, Gestion de la Calidad, y Satisfaccion del cliente, define
directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones y define a las quejas
como: “Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, con respecto a sus productos

o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una respuesta o resolucion
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explicita 0 implicita. El término “queja” puede significar también reclamacion/reclamo”
(ISO, 2005).

El tratamiento del comportamiento de quejas, requiere de una comunicacién eficaz
entre el cliente y el proveedor del producto que facilite convertir las insatisfacciones
planteadas en una multiplicacion de satisfacciones. Un proceso de tratamiento de las quejas
refleja las necesidades de las organizaciones que proveen los productos y de quienes los
reciben La norma ISO proporciona orientacion para el disefio e implementacion de un
proceso de tratamiento de las quejas eficaz y eficiente para todo tipo de actividades
comerciales 0 no comerciales (ISO 10002: 2008).

Dada la naturaleza multidimensional de las quejas por razones ambientales, es
importante tener bien definidas las responsabilidades en cada situacion que se presenta. Lo
cual también implica que los sistemas de gestion estén muy bien coordinados Yy
comunicados. Generalmente implicaran competencias de diferentes unidades.

Un mecanismo que asegure este procedimiento es propuesto por la Comision

Europea del ambiente (DG).

Tener conocimiento — reconocer las quejas

Evaluar las quejas recibidas y priorizarlas

w N oe

Revision

Planear la investigacion

Quejas

. . de
I nvestlgar las quejas

»

Simples )
Mecanismos

Responderlas con una decision clara

Hacer seguimiento a los servicios

N oo o

Considerar si hay problemas sistémicos

Figura 7 Etapas para un procedimiento tipico para analisis de las quejas. (Ecologic Institute, Berlin, 2012)

Tras esta revision, aparece de forma velada el papel mas o menos activo del
consumidor/usuario/ciudadano, con el comportamiento de queja las personas estan
expresando una intencion de ser parte activa en el cambio que buscan provocar para

mejorar la situacion que les afecta. De alguna manera, hay una intencion de participar
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motivada por el objeto de la queja (un producto dafiado, un servicio mal entregado, una
ciudad deteriorada en su aspecto).

En el apartado siguiente se decribe la participacion y la participacion ambiental,

como forma de establecer relaciones entre estos constructos.

2.4. Participacion social

2.4.1. Introduccioén

La Participacion puede tomar variadas formas dependiendo de las caracteristicas y
objetivos de las intervenciones institucionales. Bajo el rétulo de “participacion ciudadana”
se resume el principio basico de co-responsabilizacién y compromiso multilateral por parte
de los agentes institucionales, la ciudadania, los técnicos/as y grupos de interés, la base de

un proyecto democratico (Bonet, Di Masso, Duque, Ecija, Pol, 2006).

La participacion se debe centrar entonces en la contribucién a una cultura de
deliberacion colectiva, capaz de recuperar poder de la ciudadania y sus capacidades
(empowerment), mediante su influencia reflexiva en la toma de decisiones politicas (Bonet,
et al., 2006; Perkins, Brown y Taylor, 1995).

Participacion es un proceso mediante el cual las comunidades intervienen en la
realidad organizandose, estableciendo prioridades segln sus necesidades, con el fin de
conseguir mejoras en su calidad de vida y bienestar general. Busca mejorar las
posibilidades de acceso a bienes y servicios. Permite integrarse en determinados procesos
en curso en una sociedad dada. Mejora las oportunidades de concretar un proyecto de vida,
de hacer que la ciudadania pueda sentirse protagonistas, construir deliberadamente un
futuro y, en definitiva, reforzar la autoestima. En la actualidad los procesos participativos
mas interesantes son los que se disefian para ampliar la consulta, en los que se intenta lograr
una mayor implicacion ciudadana y en los que se combinan la toma de decisiones basada
en el criterio técnico de los expertas/os, la decision racional y las preferencias de los y las
ciudadanas/os (Pont Vidal, 2004).
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La comunidad local es un nivel importante para comprender las redes existentes en
las organizaciones y barrios. La participacion ciudadana es vital para el Modelo de
empoderamiento comunitario (Kahn, 1991).

Para Tabara (2006) en los procesos de participacion, la comunicacion se materializa
en propuestas y programas de accion que reparten conocimientos, objetivos, medios y
responsabilidades concretas entre todas/os los participantes. Estas propuestas se pueden

clasificar en torno a tres criterios basicos:

a) Grado de implicacion de los distintos agentes sociales (nivel de demanda de

atencion, de esfuerzo y de implicacion)
b)  Grado de otorgamiento de poder y de responsabilidad

c) Nivel en que los distintos agentes sociales tienen capacidad para entrar en los

procesos de evaluacion y de decision.

En el caso de la apertura de canales por parte de las instituciones publicas, para que
el ciudadano exprese sus quejas ante la situacién que detecta en el espacio urbano
gestionado, se puede correr el riesgo que estas queden en el sistema sin mayor posibilidad
de incidencia para la gestion de soluciones a los problemas. De ser asi, nos encontrariamos
ante el perfil mas bajo de los tres criterios; es decir, baja implicacion de los agentes
sociales, bajo empoderamiento, y poca capacidad para entrar en procesos decisorios
(Tabara, 2006).

La intervencion en problemas ambientales debe basarse en el conocimiento de los
procesos psicosociales locales vinculados con el problema ambiental. Para lo cual, se deben
fortalecer y crear nuevas formas y canales que animen a los ciudadanas/os a participar,
superando la sola mediacion de representantes en las organizaciones. La participacion debe
verse como un proceso planificado, orientado hacia una transformacion, capaz de
revalorizar el poder de la ciudadania y dirigido a desarrollar la capacidad reflexiva en la
toma de decisiones politicas (empoderamiento’) por tanto, mejorar la calidad de las
democracias (Bonet et al., 2006).
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2.4.2. Tipos 0 modalidades de participacion

Se han identificado varios tipos de participacion segun objetivos, funcion o

institucion que la motiva. Hendriks, (2005) propone la siguiente clasificacion:

a.

Participacion como habilitacion social y empoderamiento. Esta contempla la
combinacion entre participacion en la toma de decisiones y la acumulacion de
capital social. Los destinatarios adquieren destrezas y capacidades. Fortalecen sus
espacios y organizaciones, y actan con un sentido de identidad y de comunidad.
Ademas incrementan su capacidad de negociacion e interlocucion con el sector

publico.

Participacion Gestionaria. Combina la participacién en la toma de decisiones con la
satisfaccion de necesidades. Los destinatarios son considerados como
“gestionadores” de programas publicos, dando respuesta a problemas locales o
sectoriales. Generaria capacidad en la comunidad para gestionar, y supone

informacidn para actuar como interlocutor de las agencias estatales.

Participacion Instrumental. Combina la participacion en la satisfaccion de

necesidades con la que utiliza la oferta entregada por los programas.

Participacion Consultiva. Es aquella que utiliza la oferta pero que a la vez tiene
capacidad para la acumulacién de capital social. Se relaciona con un tipo de
participacion en que los programas efectuarian una especie de consulta por parte de
la autoridad a la poblacion (Hendriks, 2005).

Otros tipos de participacion propuestos son’:

Participacién en la toma de decisiones y control social de los compromisos
publicos asumidos. Se refiere a la injerencia de los agentes comunitarios
(individuos, grupos comunidades) en los procesos de toma de decisiones, como
también en la formulacion de politicas publicas, en los disefios de ellas y de

programas y en la fiscalizacion y control que pueda ejercer la comunidad. Este

! http://pathwaysthroughparticipation.org.uk/
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elemento implica el ejercicio de los derechos ciudadanos, derecho de ser informado,
derecho a opinar y reclamar, derecho a apelar e impugnar decisiones de la

autoridad, a confrontar ideas, a llegar a consensos y a decidir.

e Participacion asociada a la ejecucion y gestion de los programas. Se refiere a la
valoracion de la participacion como un instrumento que contribuye a elevar la
calidad de la accion social del Gobierno. Se orienta a estimular, favorecer, y
promover, en distintos grados y niveles la participacion directa de la poblacion
beneficiaria en la gestion de los programas y proyectos sociales.

e Participacion como usuario activo de beneficios sociales. Se refiere a la
participacion entendida como beneficio que el nivel central entrega, donde casi no

existen posibilidades de intervencion propia y autonomia de parte de la poblacion.

e Participacion como proceso de fortalecimiento del capital social de la comunidad.
Se refiere a los recursos, activos y capacidades con que cuentan las personas, las
familias y las organizaciones sociales para salir adelante con su propio esfuerzo. El
fortalecimiento de redes sociales y de la capacidad de interaccion con el Estado y
los programas publicos. Permite acumulacion y fortalecimiento del capital social.
Asi la participacion tiende a ampliar su entorno, conectandose con otros y creando
redes sociales, econdmicas, de asesoria y asistencia técnica permitiéndoles

conectarse con el mundo que los rodea. 2

Se requiere conocer las variables involucradas en la participacion a nivel individual,
grupal o comunitario, lo que lleva a interrogar ¢(Qué variables se relacionan mas
fuertemente con estos niveles y los predicen mejor? ;Cuales se ven involucrados y
fortalecidos al momento de presentar una queja por temas ambientales? Interrogantes que

pretenden ser atendidos en el trabajo de campo de esta investigacion.

2 International Association for Public Participation’s Public Participation Spectrum:
website www.iap2.org
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2.5. Participacion Ambiental

La participacion ambiental describe el conjunto de conductas que pretenden influir
en la toma de decisiones relativa a algin aspecto asociado al ambiente, especialmente
referidas a la conservacion, proteccion y calidad del mismo. Refleja en términos de
comportamiento individual las propuestas de accion colectiva de la movilizacidn
ecologista.

En contraposicion a los modelos elaborados desde la psicologia politica, la
investigacion psicoambiental ha abordado el estudio del proceso de participacion
relacionada con el medio ambiente y la naturaleza, desde perspectivas que pretenden
evaluar el efecto de los contenidos ambientales en el comportamiento participativo. Esto es,
se trata de analizar el efecto que la situacion ecolégica, 0 mas concretamente, la
interpretacion social de la misma, tiene sobre la participacion (Suarez, 1996).

La participacién ambiental se caracteriza como un conjunto de formas de accién,
producto de la existencia de pautas organizadas de actividad colectiva, intencionales y
funcionalmente instrumentales, cuyos objetivos se asocian con algun tipo de cambio social
y que contribuyen al logro del beneficio colectivo (Khan, 1999). Bajo el término de
participacién ambiental, por tanto, quedan agrupadas en distintas conductas, que responden
a distinto grado de implicacion en acciones colectivas.

El ecologismo y la movilizacién en torno a las condiciones, cambios, defensa y
proteccion del medio ambiente y la naturaleza destacan esencialmente como uno de los
ejemplos mas caracteristicos de lo que se entiende por nuevos movimientos sociales
(Jiménez Burillo, 1989, citado por Alfie, 2008).

En cuanto al tipo de conductas agrupadas bajo el topico de participacion
proambiental, van desde el voto a partidos verdes, asistencia a mitines y/o participaciones,
la participacion en boicots, la firma de peticiones, participacion en debates publicos, la
redaccion de articulos de opinidn, o el apoyo econdémico. Todas ellas implican un esfuerzo
por cambiar las actitudes y acciones que sostienen los responsables politicos y los
ciudadanos en relaciéon a las condiciones de amenazas de la calidad ambiental (Manzo,
Weinstein, 1987).
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Esta participacion aparece estrechamente vinculada a conceptos como Conducta
Ecolodgica Responsable — CER — y el de Conducta ecolégicamente relevante, como vimos
en el apartado 2.2. Por otro, se acerca al término de activismo. De igual forma es definida a
partir de los efectos de la actividad humana sobre el medio ambiente, esto es, de la
consideracién de las consecuencias ecoldgicas del comportamiento (Stokols, 1978).

La participacion ambiental cabe entenderla también como una forma particular de la
ejecucion de la responsabilidad social respecto del ambiente y la naturaleza. Se diferencia
de otras acciones proambientales debido a la dimensidén colectiva que la define. El
activismo o militancia constituye la segunda nocion relacionada con la participacion.

La participacion ambiental se ha percibido desde una doble perspectiva. Por un lado,
como resultado de la reaccién a las condiciones ambientales a las que estan expuestos los
individuos. Por otro, como producto del sistema general de actitudes y creencias que se
mantienen sobre el medio (Hernandez, 1997)

Este mismo autor diferencia entre determinantes sociales de la accion, los factores
vinculados a la organizacién del conocimiento social sobre el medio y la influencia de
procesos de interpretacion de la situacion ecoldgica y las condiciones particulares
(Hernandez, 1997). Reconociendo a todos ellos como factores involucrados en la
participacion social.

Se puede también entender la participacion ambiental como reaccion a las
condiciones ambientales. Varias investigaciones mencionan factores como el estrés y la
percepcién de riesgo como algunos de los mas importantes. Desde esta perspectiva, se ve la
participacién ambiental como una respuesta de afrontamiento a los estresores ambientales
(Wandersman, 1987 citado por Alfie, 2011). El riesgo percibido, ya sea en una situacion de
crisis aguda como en situaciones de amenaza difusa, diferida o cronica, constituiria el

factor determinante que actlia en la aparicion de conductas de protesta organizada.

2.6. Gobernanza

La intencion de este apartado es sefialar algunos de los atributos medulares del
concepto de gobernanza ambiental. Por ello, se trata de responder a algunas preguntas

centrales. Entre ellas, ¢cuéles son las aportaciones y los desafios de la gobernanza
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ambiental? ¢Cudl es el papel de la deliberacion en la construccion de consensos? En este
sentido, se aborda el concepto de gobernanza desde la Optica politica, donde la toma de

decisiones consensuadas se convierte en el eje de analisis.

2.6.1. Concepto normativo

En los ultimos afos, se han afectado de manera directa los tres pilares del Estado
moderno contemporaneo: la seguridad, la gobernabilidad y la soberania. Al mismo tiempo,
los cambios y transformaciones socio-econémicos de los Ultimos veinte afios, han dado pie
a la consolidacion como actores de peso dentro de la escena politica, a las organizaciones
no gubernamentales (ONG), organismos internacionales (Ol) y corporaciones
multinacionales (CM). Tonalidades diversas ante la influencia creciente de la pluralidad de
actores, valores y normas (Alli Aranguren, 2013).

Ante estas nuevas condiciones, algunos tedricos aseguran la inminente pérdida de
poder politico por parte del Estado como un hecho irremediable. Su papel como
intermediario en los procesos politicos, econémicos y sociales es aminorado debido a su
pérdida de influencia en la toma de decisiones y control sobre los flujos de inversién, la re-
localizacion territorial (por regiones o ciudades y no paises) de los factores reales de
produccion de bienes y servicios y al uso intensivo de las tecnologias de informacion
(Ohmae, 1995).

En esencia el Estado se ha modificado y, como parte de esta transformacién, las
agencias publicas y privadas se han convertido en parte de una amplia red de regulacién
multi-nivel, ganando terreno frente a la concepcion estatocéntrica tradicional (Beck, 1998).

En este contexto, el término de gobernanza surgié hace algunos afios en
contraposicion a una vision vertical en la toma de decisiones que presentaba,
fundamentalmente, al Estado-nacion como actor Unico. Etimoldgicamente, la palabra
gobernanza proviene del griego kubernan (conducir o guiar) y fue utilizado por Platon al
referirse a un sistema de reglas para gobernar.

El concepto ha sido tomado como sinénimo de gobierno, pero también como el acto
o la manera de gobernar o la propia funcion de gobierno. A partir de los afios ochenta, los

estudiosos de la Ciencia Politica dieron una connotacion mas amplia al uso del término de
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gobernanza, al incorporar en el concepto a la sociedad civil como un actor de gran
relevancia en la toma de decisiones y, por ende, un motor de las transformaciones
experimentadas en la relacion entre la sociedad y el Estado (Alfie, Cohen, , Diaz vy.,
Castafieda,2011).

Como bien sefiala Mette (2004), la gobernanza es un asunto mas amplio que el
propio gobierno. Gobernanza implica un proyecto politico para establecer relaciones méas
horizontales, reflejo de las transformaciones vividas a nivel internacional y su importante
impacto (Mette, 2004).

La nocidn de gobernanza naci6 en los afios de globalizacion intensa, como salida a
una serie de fenémenos a nivel mundial. Entre ellos cabe destacar la degradacion
ambiental, el peligro nuclear, las crisis economicas y con ellas el alto desempleo, el auge
del terrorismo y el crimen organizado. Contextos de transformacion y crisis. Esta nueva
construccion del concepto de gobernanza nos permite desplazar los diferentes conflictos de
las sociedades de riesgo a la basqueda de soluciones concretas y especificas, marcadas por
las escalas de accion y los compromiso contraidos por los diversos actores (Alfie et al.,
2001).

La gobernanza, en términos generales, se inscribe dentro de la edificacion de
canales de interlocucion entre el gobierno y la sociedad civil para el didlogo y la accion
conjunta bajo acuerdo, ejercida de manera autbnoma y distinta a los mecanismos
tradicionales de agregacién, corporativizacion y participacion dentro de los partidos
politicos y del Estado en general.

La gobernanza alude a una gestion fluida, transparente, flexible, participativa y
creativa, donde existen grupos y sectores anonimos, silenciosos y minorias dispersas en
maultiples niveles y contextos para la participacion en las decisiones que a ellos les son
importantes. En esta, se registran nuevas practicas colectivas basadas en la negociacion y el
consenso, redes ciudadanas de flujos e interacciones que operan junto con el Estado en el
proceso de toma de decisiones (Alfie M. et al., 2011).2

Para Grafia (2006) el uso de la nocion de gobernanza, hace patente una crisis

politica plasmada en las formas de representatividad, en la participacion y en la legitimidad

* Este planteamiento es coincidente con el expuesto por Jean L. Cohen y Andrew Arato en su libro
“Sociedad civil y teoria politica” (2001) al abordar la transformacion politica que se gestd en los ultimos
veinte afios.
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de los modelos democraticos vigentes, asi como en el comportamiento de los actores
politicos tradicionales.

Para este autor es indudable la erosion de la confianza ciudadana en el sistema
politico, el ocaso del viejo “Estado social”, el descrédito politico-partidario y, de manera
muy importante, la emergencia de multiples identidades locales que rescatan como discurso
la pertenencia territorial, la religion, la etnia, las lineas familiares o la propia localidad. Asi,
“gobernanza aparece asociada a la emergencia de dispositivos de articulacion y agregacion
de intereses que las estructuras politicas tradicionales ya no son capaces de constituir”
(Graria, 2006).

Para R.AW. Rhodes (1996) la gobernanza refiere a una forma de auto-
organizacion, a redes inter-organizacionales que trabajan y se caracterizan por su
interdependencia e incluyen el intercambio de recursos, reglas reconocidas y una autonomia
significativa frente al Estado (Rhodes, 1996).

Asimismo, considera la existencia de una distincion fundamental entre el concepto
de gobierno y gobernanza —sea desde la perspectiva global o localizada- pues las
actividades de gobierno estan acompafiadas por una autoridad formal, mientras la
gobernanza alude a mecanismos informales de objetivos compartidos, no a reglas impuestas
por una autoridad institucionalizada (Rosenau, 2001).

En el campo del estudio de la administracion publica, destacan las aportaciones de
Aguilar Villanueva. Este autor considera que la creacion de una “nueva gestion publica”
y/o la “nueva gobernacion/gobernanza” permite por una parte, el equilibrio de las
malformaciones fiscales y administrativas de los gobiernos y, por otra, posibilita una mayor
capacidad de respuesta gubernativa a las transformaciones sociales y econémicas que
experimentan las sociedades contemporaneas. Esta concepcion de la administracion a cargo
del Estado busca fomentar la legitimacion del ejercicio publico, mediante préacticas
democraticas y socialmente inclusivas en la construccion de consensos para la resolucion
de conflictos especificos (Aguilar Villanueva, 2006).

Bajo esta Optica, los gobiernos hoy deben acreditar su capacidad en la prestacién de
servicios publicos con eficiencia y calidad, a la vez de resolver los problemas de la
sociedad y reconstruir la confianza social que en general ha sufrido una erosion

significativa. Para ello, resulta urgente la modernizacion e innovacion dentro de la
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administracion publica, tanto en su organizacion como en la direccion y operacion. (Aguilar
Villanueva, 2006).

En esta perspectiva, es posible distinguir dos derroteros que reorientan el ejercicio
de la administracién publica. EI primero refiere a la busqueda por reivindicar y reconstruir
frente a la ciudadania la naturaleza publica de la administracion. Por otra parte, se busca
reactivar y dar mayor eficiencia a las capacidades administrativas del Estado frente a la
apertura del libre mercado, para asi asegurar la capacidad de respuesta de las democracias a
la demanda social por bienes, servicios y oportunidades que surge de una sociedad con
sectores cada vez mas autbnomos y autosuficientes.

Si bien es cierto que el fendmeno de la gobernanza ha conducido a la reformulacion
de la administracion publica al tratar de brindar eficacia en las labores gubernativas,
también se puede observar como dentro del campo de la politica, la gobernanza se inscribe
dentro de la Orbita de la Democracia Deliberativa Facultada (DDF) (Backstrand, 2010).

2.6.2. Gobernanza ambiental

Si bien el debate sobre la gobernanza ha sido retomado por diversas organizaciones
internacionales para conseguir un parametro de las formas de gestion y con ello dosificar
préstamos e inversiones, en este mismo contexto surge la discusion sobre la gobernanza
ambiental global en las sociedades de muchos paises.

Los resultados de la gestion ambiental internacional han sido insuficientes frente al
acelerado ritmo de degradacion ambiental en el planeta. Incluso algunos indicadores
revelan como la situacion ambiental general se ha deteriorado, a pesar de la suscripcion de
acuerdos internacionales en la materia.

Parte de la explicacidn a este problema se encuentra en la ineficiencia institucional y
estructural del Programa de Naciones Unidas para el Medio Ambiente (PNUMA), asi como
en los bajos presupuestos otorgados para combatir el deterioro, la inoperancia de los
mecanismos intergubernamentales y el caracter no vinculante en la observacion de normas,
convenios, tratados y protocolos. Ello ha impedido la asignacion de responsabilidades
claras y concretas sobre el riesgo ambiental. Otros estudiosos consideran que la clave de

este fracaso se encuentra en los mas de 500 acuerdos ambientales multilaterales, pues éstos
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se sobreponen, son dispersos e incluso conflictivos entre si, obstaculizado las oportunidades
para lograr acciones coordinadas efectivas (BierMann y Benhineryanna, (2009)).

Para ciertos autores, de cara al marco de accion global, el ejercicio de la gobernanza
ambiental debe estar liderado por una organizacion internacional con la capacidad para
involucrar a multiples actores o stakeholders, los cuales tenderdn a intervenir y garantizar
su compromiso con la voluntad de cambio y con el mejoramiento de las condiciones
medioambientales mundiales. Actualmente, bajo cualquier régimen institucional
internacional relacionado con el combate al deterioro ambiental, resulta de vital
importancia asegurar la participacion equilibrada de las organizaciones de la sociedad civil.
De esa manera, la toma de decisiones en torno a la gobernanza ambiental global serd méas
transparente, ademas de asegurar mayores grados de participacion y corresponsabilidad en
la gestion ambiental global. Por ello, la Comision de Gobernanza Global define a la
gobernanza como,”la suma de numerosas formas individuales, institucionales, publicas y
privadas que se unen para gestionar asuntos comunes en un territorio localizado™

Para llevar a buen puerto la adecuada operacion de la gobernanza ambiental, es
clave modificar la formulacion de las politicas en diversos aspectos. Uno de gran
importancia es reemplazar y facilitar el empleo de un lenguaje excesivamente especializado
que da a los procesos de deliberacién un aura de supuesta objetividad, pero que de facto
obscurece la naturaleza politica misma de la eleccion tomada. Cuando la argumentacion
cientifica domina el debate, s6lo quienes cuentan con formas de apoyo para la
interpretacion del lenguaje técnico y formal son capaces de participar significativamente. El
lenguaje utilizado en la formulacion de politicas ambientales tiene un peso mayor de lo que
se podria pensar, pues dificulta el acceso a la participacion.

Aln mas, la formulacion de politicas ambientales ha estado fuera de la regulacion
gubernamental directa y lejos de foros politicos, porque los gobiernos son cada vez mas
reacios a tomar la responsabilidad directa de los resultados. Ante esto, los propios
gobiernos han promovido procesos alternativos de solucion de controversias como la

mediacion, el arbitraje y las consultas pablicas y privadas, mecanismos disefiados para

* Documento revisado el 05 d efebrero en:

http://www.worldgovernance.org/spip.php?article243&lang=es).
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servir a las empresas. La idea era ubicar las deliberaciones politicas lejos del ojo publico.
Ante este panorama, las organizaciones de base critican ampliamente los procedimientos
que marginan a los ciudadanos de los procesos deliberativos del gobierno, los cuales
engendran un legalismo contradictorio entre los participantes y esparcen obstaculos, a
menudo insalvables, en el camino de la gobernanza ambiental colaborativa (Comision
Global para la Gobernanza op cit).

Para James Meadowcroft (1996), la nocion de democracia deliberativa en la
gobernanza ambiental podra mejorar significativamente la capacidad de la sociedad para
manejar los problemas de las proximas décadas. Los politicos deberdn tomar en cuenta una
variedad de dindmicas entre recursos naturales, mercado y condiciones sociales y estas
decisiones requeriran un amplio apoyo, un impulso al aprendizaje conjunto y la extensién
de las interacciones de colaboracion y deliberacion basadas en grupos que rednan a
stakeholders, gobierno, empresas y sociedad civil.

El ejercicio de la gobernanza ambiental estd basado en la colaboracion
intersectorial, como una herramienta para volver a conectar a los ciudadanos con la
construccién de un proposito comun y mejorar los procesos de decision. La edificacion del
ambientalismo civico basado en la proteccion del medio ambiente, con acciones de abajo
hacia arriba y enfoques donde el territorio ocupa un papel clave. Se pretende el manejo
colaborativo de los recursos naturales y la gestion de ecosistemas, para adaptar soluciones a
condiciones locales y superar la fragmentacion burocratica. Los resultados de estos
programas han producido una creciente ola de consejos de cuencas, de guardianes de los
rios, fideicomisos de tierras, programas voluntarios de vigilancia e iniciativas para la
creacion de comunidades sustentables (Meadowcroft, 1996).

Un punto central para la gobernanza ambiental es la descentralizacion en la gestion
tanto de recursos naturales como de ecosistemas. Dotar de derechos sobre la propiedad a
los individuos y comunidades locales para que sean los usuarios primarios, permite
alcanzar mas y mejores resultados en cuanto a equidad y justicia. Hablar de justicia
ambiental es asumir las diferentes formas de exposicion de las minorias a los riesgos
ambientales. La justicia ambiental busca poner remedio a la desigual distribucion de costos
y beneficios ambientales para mitigar las condiciones de inequidad, a la vez de prevenir

decisiones unilaterales (Santos, 1998; Santos, B. y Rodriguez Garavito, C., 2007)
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La gobernanza ambiental debera poner en practica recursos sociales disponibles
para su buen desempefio. Algunos de estos recursos son: la participacion de agentes
comprometidos con la situacion, el uso de un lenguaje claro, la promocion de relaciones
intersectoriales con un fin coman, la descentralizacién y la puesta en préactica de la justicia

y equidad ambiental como valor central.

2.6.2.1 Instrumentos de politica ambiental

Junto a la propuesta del BM, han surgido desde 1990 una serie de instrumentos de
politica ambiental, desde los impuestos ambientales y diversos mecanismos de mercado,
hasta acuerdos voluntarios y eco-etiquetado, mecanismos que han proliferado en los
ultimos afios. Segun datos de la Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo
Econémico (OCDE) hasta 1987 la politica ambiental a nivel mundial se baso,
fundamentalmente, en mecanismos de “Comando-Control”. Hoy se tienen registros que
casi el 50% de las politicas ambientales aplicadas en diversos paises utilizan instrumentos
variados que permiten una mejor evaluacion y manejo ambiental.

Los impuestos ambientales representaron casi el 7% de la recaudacion de diferentes
gobiernos. De la misma manera, los acuerdos voluntarios han cobrado una importancia
sustancial en comparacién con las politicas restrictivas y estandarizadas propias de los afios
setenta. Estos acuerdos son frecuentemente estimulados en la Union Europea (UE) y
pretenden generar ambitos de compromiso real y concreto entre diversos actores para lograr
practicas efectivas frente al deterioro ambiental. En la misma ténica, la UE fomenta
instrumentos eco-gerenciales y sistemas de auditorias ambientales (EMAS), donde las
industrias se comprometen voluntariamente a realizar ajustes importantes en el uso de
materias primas, procesos productivos, desechos y uso de energia, logrando méas de 4000

convenios en los ultimos afios (Jordan, et.al, 2003a).
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CAPITULO Ill = METODO

3.1. Descripcién del enfoque metodoldgico

Tal como sefialan Taylor y Bogdan (2000) lo que define la metodologia es, tanto la
manera como enfocamos los problemas, como la forma en que buscamos las respuestas a
los mismos.

Considerando los objetivos de esta investigacion, se defini6 aplicar el método mixto
(Creswell, 2013, Stake, 2005) dado que por sus caracteristicas permite acceder de mejor
forma a los significados, y nucleos de interés para este caso. La investigacion con métodos
mixtos, es "practica” en el sentido de que la o el investigador es libre de utilizar todos los
métodos posibles para hacer frente a un problema de investigacion. También es "préactico”,
ya que las personas tienden a resolver los problemas usando ambos sistemas, combinando
pensamiento inductivo® y deductivo®, y empleando habilidades complementarias. Es
natural, entonces, que se empleen métodos mixtos en investigacion como un modo para
entender el mundo (Creswell, 2013). Asi, esta légica de complementariedad esta presente
en la vida cotidiana de las personas.

Para el presente caso en estudio y a modo de complementar y complejizar la
comprension del fendmeno, fueron utilizadas técnicas cuantitativas y cualitativas para el
andlisis de los datos, las que serdn descritas mas adelante en este apartado en cada etapa
disefiada. En el caso de las técnicas cuantitativas, permitieron sondear las problematicas
ambientales. Luego, mediante técnicas cualitativas fue posible profundizar en la
comprension y significados asociados a la tematica ambiental. Para esto, y en razon a los
objetivos, y la naturaleza del objeto de estudio, se decide que el andlisis de los datos se

realizard bajo la orientacion que propone la Teoria Fundamentada, ya que este modelo

*Para este caso, se recurre al uso de la Teorfa Fundamentada dado que ésta tradicién analitica-teérica
se caracteriza por procedimientos inductivos, tales como la codificacion abierta, axial y selectiva. No
obstante, en este estudio se emplean los procedimientos de codificacion abierta y axial ya que el objetivo
central no es construir teoria, sino establecer relaciones conceptuales entre las categorias asociadas a las
problematicas ambientales experimentadas por los ciudadanos de los barrios de Madrid.

® Para efectos de dar cuenta de la logica deductiva, se recurre a un corpus de variables que se
desprenden de teorias (ver capitulo I1) que explican el comportamiento de las personas que viven
probleméticas ambientales. Esto se expresa en la aplicacion de instrumentos como encuestas y cuestionarios.
Ademas de técnicas de analisis, tales como el analisis factorial.
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analitico permite aproximarse a la vida cotidiana de los sujetos en funcion de sus propias
interpretaciones, teniendo como objeto de investigacion la accion humana (Merleau-Ponty,
1962). El resultado de esto es un conjunto de categorias conceptuales que son traducciones
de la experiencia cotidiana de las personas.

La Teoria Fundamentada hunde sus raices en el interaccionismo simbdlico (Blumer,
1969). Por cuanto, la comprensién (Verstehen) de los significados construidos
intersubjetivamente, se superpone a la explicacion causal (Erklaren). En consecuencia, se
intenta desarrollar interpretaciones del mundo de los sujetos en funcion de sus propias
interpretaciones, teniendo como objeto de investigacion la accion humana. Desde esta
mirada, se plantea que somos amalgamas resultado de nuestras relaciones en y con el
mundo; el mundo siempre esta con nosotros (Merleau-Ponty, 1962).

De este modo, la Teoria Fundamentada responde a los principios metodoldgicos
cualitativos, en los cuales se concibe el conocimiento como una creacién compartida, fruto
de la interaccion investigador-investigado, en la que los valores son el trasfondo de la
generacion del conocimiento (Wiesenfeld, 2000). Por tanto, la subjetividad y la
intersubjetividad se conciben como los medios e instrumentos para comprender de manera
mas pertinente las realidades humanas (Berroeta, 2012).

Segun Gonzalez Rey (2000), la epistemologia cualitativa se apoya en tres principios
fundamentales: a) El conocimiento se entiende como una produccidén constructiva-
interpretativa, en que la labor del investigador es integrar, dar sentido, reconstruir y
presentar un conjunto complejo de hechos desde categorias integradoras, mucho mas que
describir fendmenos aislados. b) La interpretacion es un proceso constante de complejidad
progresiva, que se desarrolla a través de la significacion de diversas formas de lo estudiado,
dentro de los marcos de la organizacion conceptual mas compleja del proceso
interpretativo. ¢) El caracter interactivo del proceso de produccion del conocimiento. El
investigador interactua dinamicamente con los sujetos u objetos de la investigacion segun
las diferentes modalidades que la investigacion comprende (individuales o grupales). Por
tanto, se trata de un metodo inductivo a través del cual se aborda la versatilidad humana
desde lo local, desde el contexto mismo de desenvolvimiento de los sucesos, mas que desde
una idea general y en ocasiones teodrica de lo que éstos pueden o deben ser. EI conocimiento
cientifico asi entendido no se legitima por la cantidad de sujetos estudiados, sino por la
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cualidad de su expresion, segun la necesidad del proceso de descubrimiento que se va
generando durante la investigacion (Gonzélez Rey, 2000).

La preocupacion por lo singular que caracteriza al enfoque, no quiere decir que se
trate exclusivamente de la busqueda de la comprension de los sentidos que un sujeto pone
en juego a través de la accién, la interpretacion y el didlogo, sino también, como sefiala
Sandoval en “la posibilidad de construir generalizaciones, que permitan entender los
aspectos comunes a muchas personas y grupos humanos en el proceso de produccion y
apropiacion de la realidad social y cultural en la que desarrollan su existencia” (Sandoval,
1997, p. 32). Siguiendo a este mismo autor, son tres las condiciones necesarias para
producir conocimiento y que aplican en este caso: a) la recuperacion de la subjetividad
como espacio de construccion de la vida humana; b) la reivindicacion de la vida cotidiana
como escenario basico para comprender la realidad socio-cultural y c) la intersubjetividad y
el consenso, como vehiculos para acceder al conocimiento vélido de la realidad humana
(Berroeta, 2012).

La complejidad del escenario investigativo en el contexto de la problematica
medioambiental, una teméatica emergente para los seres humanos en las Gltimas décadas en
el siglo XX, desafia a construir conocimiento situado desde los sujetos y su mundo de vida.
Para efectos de este estudio, ese mundo de vida estd constituido por la relacién del
ciudadano con otro, que puede ser un vecino, un compariero de universidad, una institucion,
un administrador publico, entre otros.

Aceptar esta nocidn de una co-construccién intersubjetiva de la realidad (Schutz,
2003) implica que refutar el objetivismo critico que exige la ciencia positivista, por cuanto
la dicotomia sujeto-objeto se vuelve indefendible (Crotty, 2003). Precisamente el propdsito
de usar la T.F. es teorizar sobre la realidad co-construida en torno a los problemas
medioambientales de la ciudad de Madrid. Estas construcciones simbolicas, determinan las
relaciones sociales entre los ciudadanos y las instituciones publicas/privada, pero en torno a
los problemas medioambientales que dan lugar a quejas de los ciudadanos. Entonces, no es
posible construir una comprension sustantiva del fendbmeno de la queja o malestar

ciudadano, sin considerar este tejido relacional problematico, entre el ciudadano y el otro.
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3.2. Disefio de investigacion

En términos generales, podemos decir que el disefio: “Situa al investigador en el
mundo empirico y determina las actividades que tendra que realizar para poder alcanzar el
objetivo propuesto. La investigacion cualitativa, plantea por un lado que observadores
competentes y cualificados pueden informar con objetividad, claridad y precision acerca de
sus propias observaciones del mundo social, asi como de las experiencias de los demas”
(Miles y Huberman, 1994, p. 62).

Miles y Huberman (1994) plantean también que desde esta perspectiva es posible
aproximarse a: un sujeto real, presente en el mundo y que puede, en cierta medida,
ofrecernos informacién sobre sus propias experiencias, opiniones, valores, etc. Esto es
posible por medio de un conjunto de técnicas 0 métodos, tales como: las entrevistas, las
historias de vida, el estudio de caso o el analisis documental. En resumen, para estos
autores, el investigador puede fundir sus observaciones con las observaciones aportadas por
los otros.

Para este estudio, como instrumentos de recogida de datos, se utilizaron, la
observacion, las entrevistas grupales e individuales, encuestas, la revision documental, el
vaciado de fichas de reclamaciones (SyR)’. Todas éstas técnicas fueron seleccionadas para
tener una mirada amplia del fendmeno en estudio, recoger las diferentes perspectivas y
experiencias sobre el tema, y al mismo tiempo considerar el problema desde diferentes
actores. Con esto se favorece la necesaria complejizacion y triangulacién de la informacion,

recogida desde los y las informantes.

3.2.1. Disefio de caso unico

En particular, este estudio se trata de un Disefio de caso Unico. Por tanto centran su
analisis en un Unico caso Yy su utilizacion en este caso se justifica por varias razones (Yin,
1984). Se fundamenta su uso, en la medida en que el caso Unico tiene un caracter critico, o

lo que es lo mismo, el caso permite confirmar, cambiar, modificar o ampliar el

" Sistema implementado por el ayuntamiento de Madrid para la recepcién y el registro de
Sugerencias y Reclamaciones ciudadanas.

EL SIGNIFICADO DEL COMPORTAMIENTO DE QUEJA EN TEMAS AMBIENTALES ANTE LA
ADMINISTRACION MUNICIPAL: EL CASO DE MADRID



59

conocimiento sobre el objeto de estudio. Desde esta perspectiva, el estudio de caso Unico
puede tener una importante contribucion al conocimiento y para la construccion tedrica
(Stake, 2005; Yin, 1984). El caso en estudio se circunscribe en el la manifestacion de
quejas de la ciudadania, en la vivencia de conflictos ambientales ante el ayuntamiento de
Madrid. Conflictos que forman parte de la cotidianeidad de los ciudadanos de Madrid. Este
disefio parece ser el mas adecuado para su abordaje de acuerdo a la realidad observada y el
objetivo general de aportar con conocimiento tedrico en un fendmeno social escasamente
estudiado a la fecha.

La presentacion de quejas por parte de la ciudadania en la ciudad de Madrid, tiene
algunas caracteristicas teoricas importantes que ayudan a comprender esta decision
metodoldgica:

e Se puede delimitar y localizar en el tiempo y en espacio.

e Es posible identificar el marco normativo y cultural con respecto al cual se

produce y se articula el comportamiento de queja.

e La localizacion permite analizar, hacer un examen intenso y profundo de los

distintos aspectos asociados.

e El caso es relevante no solo a nivel local, sino que puede proponer un marco

heuristico que mida el impacto de los marcos normativos, culturales, politicos y

urbanos asociados al comportamiento de queja.

En este orden de ideas, se cree que este disefio sirve tanto para ilustrar como para
construir categorias. Por lo cual, en la terminologia de Stake, se trata de un estudio de caso
instrumental, con un valor extrinseco, en tanto que puede ser extendido a un conjunto
amplio de situaciones semejantes. Ya que es un caso que tiene un caracter critico, permite
confirmar, cambiar, modificar o ampliar el conocimiento sobre el objeto de estudio y hacer
una contribucion al conocimiento y para la construccion tedrica (escasamente estudiado con
anterioridad).

Stake (2005) sostiene que a través del estudio de casos, el investigador puede
alcanzar una mayor comprension de un caso particular, conseguir mayor claridad sobre un
tema o aspecto tedrico concreto, o bien indagar un fenédmeno, poblacién o condicion

general. Los objetivos que orientan los estudios de caso no son otros que los que guian a la
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investigacion en general, por tanto: explorar, describir, explicar, evaluar y/o transformar.
Este autor sugiere algunos criterios para la seleccion de los casos. Se considera que el
objeto de estudio definido en esta investigacion, cumple con ellos.

En coherencia con las exigencias metodologicas, el proceso de recogida de datos se
organiz0 en tres etapas. Por un lado, la informacion fue reunida con personas que vivencian
el problema desde diferentes niveles de involucramiento y comprension, con lo cual se
buscaba garantizar una amplia representacion de los diversos actores involucrados en el
fendmeno (vecinos de Madrid, dirigentes, voluntarios, técnicos, miembros de movimientos
ecologistas, estudiantes y funcionarios universitarios, e investigadores expertos). Por otro
lado, se esperaba que las técnicas cualitativas recogieran aspectos subjetivos y unicos de la
mirada de los informantes sobre el fendmeno, y las cuantitativas permitieran establecer
algunas comparaciones estandarizadas del constructo en estudio, estableciéndose entre ellas

un buen complemento para profundizar en la informacion.

3.3. Criterios inclusion de los participantes

Los participantes que formaron parte del estudio, en sus diferentes etapas, para ser
parte, debieron cumplir con criterios de inclusion: haber presentado una queja por
problemas ambientales ante el ayuntamiento de Madrid. La queja podia haber sido
presentada a través de cualquiera de las opciones que ofrece el mismo ayuntamiento para
estos casos. Las distintas vias disponibles en el sistema eran; teléfono, internet, oficinas de

atencion ciudadana, Defensor del pueblo.
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Tabla 3 Criterios de inclusion participante

Participantes

Criterio de inclusion

Vecinos 0 miembros de
asociaciones de vecinos
(AAVV). No activistas
ambientales.

Ser miembro de la AAVYV de los Distritos Villa

Vallecas, Latina Centro y Hortaleza

Miembros de la Universidad
Autonoma de Madrid y
participante de actividades
Ecocampus (No activistas

ambientales).

Ser estudiante de alguna carrera de la
Universidad y haber participado en alguna de
las actividades programadas por Ecocampus

Ser funcionario de alguna dependencia de la
Universidad y haber participado en alguna de
las actividades programadas por Ecocampus

Ser docentes de la Universidad y haber
participado en alguna de las actividades

programadas por Ecocampus.

Miembros asociaciones
ecologistas y/o ambientalistas
con representacion en Madrid

Voluntarios Greenpeace
Técnicos/profesionales y/o dirigentes de ONG
ambientalistas en Madrid.

Grupo de expertos

Tener experiencia en investigaciones del area
ambiental

Ejercicio  profesional en  éareas  del
medioambiente

Docencia en contenidos ambientales

Tener publicaciones en temas del cuidado del

medio ambiente

Durante la investigacion, se busca triangular y complejizar la informacion recogida,

aplicando técnicas de distinto origen o naturaleza, obteniendo asi datos de diferente tipo,

desde diversos actores y perspectivas.

A continuaciéon, se describen las tres etapas que conformaron el estudio,
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considerando sus objetivos, participantes, procedimiento y técnicas de analisis, para cada
una de ellas. Al final del capitulo se muestra una sintesis del método seguido en la Tabla 7.

3.4. Etapas de la investigacion

3.4.1. Etapa 1. Evaluacién por Jueces

Durante esta etapa se busca incorporar el conocimiento de expertos en la definicion
de los antecedentes teoricos vinculados al estudio.

Los objetivos definidos para esta etapa de investigacion fueron:

Objetivo general. Elaborar una interpretacion comprensiva de la queja en temas

ambientales a partir de la integracién de las aportaciones tedricas de expertos.

Obijetivos especificos.

a) Identificar las variables que los expertos identifican para caracterizar los
comportamientos en estudio (comportamiento de queja, comportamiento
proambiental y de participacion social).

b) Reconocer las variables comunes que los expertos identifican entre estos tres tipos
de comportamiento.

c) Develar la importancia asignada por los expertos al estudio del tema de la

investigacion

3.4.1.1. Participantes etapa 1

En esta etapa participan un total de 17 expertos, organizados de forma mas o menos
homogénea, segun su experticia, en alguna de las tres tematicas consultadas
(comportamiento de queja, proambiental y de participacion social). Los informantes fueron
clasificados segun los datos de identificacion entregados por ellos mismos al momento de

aceptar ser parte de la investigacion. Todos ellos eran cientificos, docentes, investigadores
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o profesionales que desarrollan su actividad en Universidades o Institutos de investigacion
de Espafia, Brasil, Chile y Portugal En la Tabla 4, se presenta la clasificacion hecha con los

participantes, segin su experiencia

Tabla 4. Caracteristicas de los expertos

Informantes Caracteristicas

Area Comportamiento de queja Cinco Investigadores, docentes, y/o
profesionales que han  realizado
publicaciones y desarrollado su labor
preferentemente en el estudio o

intervencion del Comportamiento de queja

Area comportamiento Ambiental Siete  Investigadores, docentes, y/o
profesionales que  han  realizado
publicaciones y desarrollado su labor
preferentemente en el estudio o
intervencion del Comportamiento

Proambiental.

Area Participacion social Cinco Investigadores, docentes, y/o
profesionales que han  realizado
publicaciones y desarrollado su labor
preferentemente en el estudio o
intervencion del Comportamiento de

participacion social.

3.4.1.2. Procedimiento de recoleccion de datos. Etapa 1

Esta etapa se inici0 con una exhaustiva revision teorica, priorizando por los
conceptos que conforman parte del estudio. Luego de esta revision de la literatura, se
establecieron algunos parametros caracteristicos para cada constructo, se identificaron

variables o factores sefialados en la literatura cientifica que permitian identificar la esencia
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y comprension de cada uno de ellos. Con esta informacién, se procedié a elaborar la
encuesta a ser aplicada con los informantes claves.

Se realiz6 un primer periodo de contacto, con un listado de cincuenta expertos
seleccionados desde el proceso de revision bibliografica. Del total de invitados, diecisiete
(17) aceptan participar como informantes para el estudio. Para solicitar y confirmar su
participacion en el estudio, se les envié un correo electronico donde se describia la
investigacion, sus objetivos y el tipo de participacion solicitada. Las invitaciones y el
instrumento fueron redactadas en una version en espafiol y otra en idioma inglés para
facilitar la comunicacién con personas de distintos paises. Luego de la aceptacion formal a
participar, se dio inicio al grupo de trabajo. Para la participacion en responder a la encuesta,
se envid un nuevo correo electronico con acceso a un link, el que permitia acceder y
responder el instrumento, para continuar con el trabajo de consensuar los factores

involucrados en los constructos.

3.4.1.3. Técnicas o Instrumento. Etapa 1. Delphi-Encuesta

Durante esta etapa de la recogida de datos, se aplica el método Delphi. Este método
se remonta al afio 1963, y fue creado por dos matematicos norteamericanos Norman Dalkey
y Olaf Hermes, quienes disefiaron la técnica con el proposito de llegar al consenso entre
expertos sobre un acontecimiento futuro. Es un método de estructuracion de un proceso de
comunicacion grupal, que es efectivo a la hora de permitir a un grupo de individuos, como
un todo, tratar un problema complejo (Linstone y Turoff, 1975). La capacidad de
prediccion del método Delphi se basa en la utilizacion sistematica de un juicio intuitivo
emitido por un grupo de expertos (Landaeta, 1999).

El método consiste en la utilizacion sistematica del juicio intuitivo de un grupo de
expertos, para obtener un consenso de opiniones informadas, que en este caso estaban
referidas a conocer el planteamiento de los participantes respecto de los constructos;
Comportamiento de queja, Comportamiento Pro ambiental y de Participacion, y sus
posibles relaciones o dependencias. Se busca llegar a establecer diferencias y similitudes

entre estos conceptos y la posible configuracion de un nuevo constructo, con caracteristicas
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especificas, Comportamiento de queja sobre temas ambientales ante la administracion

publica.

3.4.1.4. Instrumento

La encuesta elaborada para este estudio consta de tres grandes apartados (ver Anexo
I) . El primer apartado entrega datos de identificacion de los y las participantes, tales como:
Tipo de actividad, Area de investigacion, Lugar de Trabajo, Ciudad y Pais de residencia y
datos de contacto. En el segundo apartado, se ofrecen dos preguntas abiertas, a responder
para cada tematica propuesta, en este caso; Comportamiento pro-ambiental, de
Participacion social y Queja en temas ambientales. Las preguntas propuestas fueron:

a. ¢Cuales son las principales caracteristicas 0 elementos que permiten

describir o definir mejor el siguiente comportamiento?

b. ¢ Considera que existe de algun tipo de relacion o vinculo entre estos tres

comportamientos?

El ultimo y tercer apartado de este instrumento, consistié en la presentacion de un
listado de 13 factores o variables, identificadas como determinantes para los
comportamientos en analisis, segun investigaciones previas y de acuerdo a la literatura
cientifica revisada. Se le solicita a cada participante le asigne un valor a cada factor, el que
actla como criterio de ajuste para cada uno de los constructos. Estos valores, son
transformados en puntos (escalas numeéricas) que luego se suman, la sumatoria total, le
otorga la importancia que cada factor obtiene finalmente para el total de participantes.

El procedimiento consistio en presentar la siguiente consigna: “En cada uno de los
tres apartados, asigne a cada factor un valor segun corresponda’.

e 0 =lodesconoce o no lo sabe
e 1 =el factor No se ajusta

e 2 =se ajustaen Algo

e 3 =se ajusta Bastante

e 4 =gl factor se ajusta Mucho o Totalmente.
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El objetivo de este cuestionario fue conocer cuanto se desvia la opinion del experto
de la opinion del conjunto de las respuestas obtenidas. En este cuestionario se indaga
respecto de la importancia que le asigna cada participante a cada una serie de afirmaciones
presentadas. El instrumento fue subido a un servidor en red, Survey Monkey, ® para luego
ser enviado a través de un link a cada participante, por correo electronico. Cuando la
persona aceptaba participar y responder el instrumento, activaba el link que le permitia

acceder al servidor y responderlo. (ver Anexo II.).

3.4.1.5. Plan de analisis Etapa 1

Durante el andlisis de los resultados, las distintas respuestas a las preguntas abiertas
se fueron categorizando y contrastando entre si. Se lleva a cabo un proceso de anélisis de
contenido, a través de la elaboracidn de categorias en un procedimiento de ida y vuelta de
informacion con los participantes, via correo electronico. Podemos definir el analisis de
contenido como una técnica de investigacion cuya finalidad es la descripcion objetiva,
sistematica y cuantitativa del contenido manifiesto de la comunicacién o de cualquier otra
manifestacion de la conducta (Martin, 2014).

Se solicitaba a cada informante que revisara las propuestas de categorias creadas,
buscando confirmar que se hubiera recogido su opinién de forma fidedigna y su aporte
estuviera considerado en las conclusiones. Los involucrados podian agregar o quitar
informacidn, en un proceso realizado de forma individual, pero que se trabajaba y construia
luego en cada devolucion, como producto grupal y colectivo. Se fueron delimitando
aspectos comunes y especificos para cada tema, con el consenso de los participantes. Este
procedimiento fue realizado de forma similar para cada constructo por separado,
entiéndase; comportamiento de queja, comportamiento pro-ambiental y de participacion
social. La busqueda del consenso fue realizada en fases sucesivas, a través de consultas via

correo electrénico, buscando llegar a establecer rangos de comparacion intra-grupo.

& SurveyMonkey es una empresa de Estados Unidos que le permite a los usuarios la creacion de
encuestas en linea. Las oficinas de la empresa se localizan en Menlo Park, California' y Portland, Oregon.
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3.4.1.6. Técnicas analisis de los datos. Etapa 1

El andlisis de contenido realizado con las respuestas entregadas a través de la
interaccion con los expertos via correo electronico y a las preguntas abiertas del primer
apartado de la encuesta en red, pretende convertir las respuestas o comentarios registrados
“en bruto”, en datos que puedan ser tratados para construir con ellos un cuerpo de
conocimientos creado de forma colectiva. Cuando se logro este conjunto de materiales
cualitativos, se clasifico el contenido en categorias apropiadas para describirlo de forma
ordenada y metodica. Este proceso de clasificacion es denominado anélisis de contenido o
codificacion. El enfoque de anélisis de estos materiales simbolicos, buscaba conocer las
caracteristicas del propio contenido de la informacion entregada por los informantes
(Martin, 2014).

Un tratamiento distinto tuvo que ser aplicado para el analisis de las respuestas dadas
al cuestionario con respuestas tipo Likert que contenia el segundo apartado de la misma
Encuesta en red. En este caso se realizd un proceso de asignacién de puntajes a cada una de
las preferencias marcadas por los encuestados en cada afirmacion propuesta. Este puntaje
fue previamente definido, segin la relevancia de cada factor. Los puntajes asignados
fueron:

e 0= Se desconoce o0 no lo sabe

e 1 =¢l factor No se ajusta

e 2 =se ajusta en Algo

e 3 =se ajusta Bastante

e 4 =e¢l factor se ajusta Mucho o Totalmente”

El paso siguiente para el analisis de estos datos, fue llegar a establecer rangos con
estos puntajes, los que se crean realizando la sumatoria de estos puntajes individuales y
colectivos, estableciendo 5 rangos de igual tamafio. Esto permite clasificar el nivel de
relevancia que cada persona le asigna a cada factor consultado, en comparacion con el resto
de jueces y también permite identificar el valor que como grupo se le asignan a cada factor
por cada comportamiento descrito. Los rangos establecidos fueron:

e Nolosé=0 al3puntos

e No se ajusta = 14 a 23 puntos
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e Seajustaalgo =28 a 41 puntos
e Se agjusta bastante = 42 a 55 puntos

e Se ajusta mucho o totalmente = 56 a 68 puntos.

3.4.1.7. Dimension ética de la etapa 1

A modo de resguardo ético por exigencia del método, para una mayor eficacia, se
trabajo bajo el anonimato durante todo el proceso y bajo una retroalimentacién controlada.
Durante el proceso se fue interrogando a los expertos con la ayuda de una encuesta y
cuestionario sucesivo, a fin de poner de manifiesto convergencias de opiniones y deducir
eventuales consensos, sin que se identificara el o la autora de las respuestas (Landaeta,
1999).

Con la presentacion del instrumento, en una primera pagina, se desplegaba un
consentimiento informado, que el participante debia aceptar para poder comenzar a
responder la encuesta. En caso de aceptar, se desplegaba la encuesta desde el servidor con

las preguntas. (ver Anexo V).

3.4.2. Etapa 2. Analisis documental de las denuncias. Fichas SyR9 (Quejas

ciudadanas)

Durante esta etapa, se trabajé con el contenido de las fichas, las expresiones dejadas
por la ciudadania en este instrumento de presentacion de sugerencias y reclamaciones, ante
los departamentos de Residuos, Limpieza y Calidad del ayuntamiento de Madrid.

Los objetivos propuestos para esta etapa fueron:

Objetivo general. Clasificar los contenidos descritos por los ciudadanos en las
quejas sobre temas ambientales registradas en el sistema de sugerencias y reclamaciones
del Ayuntamiento de Madrid.

Obijetivos especificos.

® Instrumento de registro de Sugerencias y Quejas disefiado por el ayuntamiento de Madrid para el
registro de comunicaciones ciudadanas
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a. ldentificar los problemas mas frecuentes ante los cuales se quejan las y los
ciudadanos

b. Reconocer los Motivos subyacentes a las quejas ante temas ambientales

c. Identificar las causas y/o responsabilidades asignadas a los problemas ambientales
de la ciudad

d. Conocer las consecuencias que los ciudadanos identifican para los problemas
ambientales

e. Identificar el tipo de Soluciones propuestas por las y los ciudadanos

f. Evaluar el tipo de gestion del ayuntamiento para las quejas ambientales recibidas

3.4.2.1. Participantes de la etapa 2

Se trabaja con los comentarios expresados por las personas que han presentado
quejas ante el ayuntamiento de Madrid por temas ambientales. En esta etapa se analizaron
532 fichas, que constituyeron finalmente un total de 1.081 problemas codificados.
Consisten en la descripcion y localizacion del problema ambiental identificado por el

denunciante, clasificados segun la tematica denunciada en el departamento respectivo.

3.4.2.2. Procedimiento recoleccién de datos Etapa 2

La eleccion de las fichas y departamentos con los cuales trabajar, asi como los
criterios de inclusién para los casos, fue definido en comun acuerdo con los encargados de
las diferentes unidades vinculadas a la gestiobn ambiental del ayuntamiento. Los
departamentos elegidos fueron los que concentraban mayor cantidad de incidencias y
recepcion de quejas ciudadanas durante los ultimos dos afos (Departamentos de limpieza,
de residuos y calidad).

Estas fichas fueron incorporadas luego que se comprobara que cumplian con los
criterios de seleccion previamente establecidos. Fueron eliminadas las que no
correspondian a estas definiciones del estudio. En la Tabla 5 se pueden observar los

criterios definidos.
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Tabla 5 Criterios de inclusion Fichas SyR

Criterio Descripcion
Sugerencias 0 Que tuvieran todos los apartados con la informacion
Reclamaciones solicitada.

Ayuntamiento de Madrid Que incluya datos de identificacion
Incidencias cuyos temas correspondieran a la
competencia de los departamentos definidos (Residuos,
Limpieza urbana y Calidad)
Fichas que habian sido sometidas a la totalidad del
proceso de revision institucional (por tanto han sido
verificadas)
Aquellas que tienen una respuesta formal desde el
ayuntamiento hacia el reclamante
Fichas que hubieran sido recibidas durante los meses
de enero a marzo del afio 2009

El procedimiento incluyé la revision de cada ficha seleccionada, tanto en el sistema
informatico (registro digital) como en los archivos fisicos (papel) de cada departamento que
formo parte del estudio. Se verifica que se cumplan todos los criterios de inclusion para que
pase a formar parte de la base de datos. Una vez seleccionadas las fichas definitivas, se
procedio a imprimir aquellas fichas que estuvieran en formato digital, para mantener un
registro unico y uniforme, y para facilitar su identificacion y el acceso. Finalmente, a cada
una de las fichas seleccionadas, se les asignd un cddigo Unico para su ingreso a la base de
datos, la cual fue creada ad-hoc, en un archivo Excel.

Por decision institucional, se pudo tener acceso directo a los gestores y responsables
de las tareas (recepcion, registro, inspeccion en terreno, respuesta) por tanto se pudo
conocer de forma directa la gestion de las incidencias y hacer consultas cuando fuera
necesario. Esto permitié aclarar aspectos técnicos y de procedimiento directamente con los
involucrados en la gestion (revisiobn de archivos, reglamentos, procedimientos,

acompariamiento en visitas de inspeccion, acompafiamiento en procedimientos de
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verificacion de quejas in situ, entre otros). La posibilidad de acceder de esta forma al
proceso de gestion, constituy6 una ventaja adicional y una gran ayuda para el desarrollo del
trabajo, ya que permitié profundizar en la comprension del fendbmeno en estudio. Los
funcionarios estuvieron siempre dispuestos a responder las consultas y permitieron un

acceso expedito a la informacion.

3.4.2.3. Instrumento Etapa 2. Conceptualizacién de la Ficha SyR

Las Fichas SyR, son el instrumento institucional donde se deja constancia de una
sugerencia 0 queja en busca de solucién a conflictos ambientales percibidos por las
personas en la ciudad. Este documento tiene una version digital o impresa, y recoge la
percepcion de un conflicto ambiental, el que es localizado y descrito por la persona que
presenta la queja o sugerencia. Este instrumento contiene una serie de apartados, que deben
ser respondidos por las personas. Pueden ser entregadas y recibidas a través de las distintas
vias, ya establecidas por la misma administracion (teléfono 010, oficinas de atencion al
ciudadano, buzdn de sugerencias y reclamaciones via internet y defensor del pueblo).

La ficha fue creada por la institucion como parte del programa de fomento de la
participacion ciudadana, y fue llamado Buzon de Sugerencias y Reclamaciones, Sistema
SyR. Fue implementado a partir del afio 2007 hasta la fecha, en el ayuntamiento de Madrid.
(ver Anexo VIII).

3.4.2.4. Plan de analisis Etapa 2

Luego de la conformacion de la base de datos definitiva, se procedié a aplicar el
plan de analisis, el que se inicia con la lectura exhaustiva de cada apartado del instrumento
(ficha). Se identifica la informacion relevante y develan los contenidos emergentes desde el
discurso de las personas. A través del andlisis de contenido (técnica ya descrita en la etapa
anterior), se continta con el proceso de conformacion de categorias como parte del proceso.
Las categorias y codigos fueron sometidas a revision y triangulacion por criterio de jueces,

gracias al apoyo de dos colaboradoras previamente entrenadas en el procedimiento: Ambas
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miembros del equipo de investigadoras del convenio de investigacion establecido entre la
UAM-Ayuntamiento de Madrid. Esto permitio depurar las categorias y seleccionar las
definitivas, de forma que abarcaran la totalidad de los contenidos identificados en cada
apartado, por tanto fueran exhaustivas y excluyentes. Finalmente se procedié a describir
cada categoria, identificando a cada una de ellas con ejemplos de respuestas textuales
vertidas por los ciudadanos en las fichas.

El paso final fue asignarle etiquetas y un cddigo numérico a cada una de ellas, de
forma que quedaran representadas numéricamente y la informacion pudiera ser traspasada a
una base de datos en el sistema SPSS. 18 para su posterior andlisis con técnicas

cuantitativas.

3.4.2.5. Técnicas de analisis cuantitativo. Etapa 2

Las técnicas de analisis usadas en este nivel fueron:

a. Segmentacion jerarquica

Este andlisis corresponde a un enfoque exploratorio de extraccion de relaciones de
dependencia funcional de tipo jerarquica entre una variable respuesta y un conjunto de
variables influyentes, fue desarrollado por Breiman et al. (1984) y en el caso del empleo de
una variable de respuesta cualitativa este método recibe el nombre de segmentacion

jerarquica

Una de las versiones mas genéricas en cuanto a las escalas de medida de las
variables empleadas y el equilibrio en la seleccién de los segmentos encontrados,
corresponde a la metodologia denominada: CART (Classification And Regression Trees).
Técnica empleada en este estudio para seleccionar las variables que presentaron la mayor
representacion de la separabilidad de los puntajes de los diferentes dominios observados en
los estudiantes. En el caso del algoritmo empleado, este al igual que en el caso de los

analisis exploratorios multivariantes de interdependencia, presentd la posibilidad de
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imputacion de datos faltantes a partir de los registros que contaban con vectores de
informacion completa para todas las variables (Breiman et al. 1984).

b. Analisis de Correspondencia Mdltiple (ACM).

Esta és una técnica de analisis para datos categdricos, usado para detectar y
representar las estructuras subyacentes en un conjunto de datos (Greenacre, 2007). Permite
visualizar e interpretar una gran cantidad de variables categoricas por ejemplo: encuestas
sociales y estudios de mercado. A partir del andlisis de tablas de contingencia, se construyo
un plano factorial basado en la asociacion entre las variables analizadas. La proximidad de
los puntos representa el nivel de asociacion entre las categorias de las variables.

3.4.2.6. Dimension ética de la Etapa 2

Como forma de resguardo de los aspectos éticos y de confidencialidad, todos los
datos personales de los reclamantes fueron eliminados de cada ficha. Cada una fue
identificada por un codigo numérico asignado, el que pasa a ser la Unica forma de
identificacion de cada documento desde el momento que se ingresan los datos a la base de
datos del software SPSS.18.

El procedimiento de seleccion y revision de las fichas fue realizado en dependencias
del ayuntamiento, donde se facilité el espacio fisico y los implementos necesarios para el
acceso a los datos. Permanecer en el mismo lugar donde se desarrollaba el trabajo en los
departamentos involucrados, permitié a la investigadora observar directamente la forma en
que se llevaba a cabo el trabajo relacionado con la gestion ambiental y el tratamiento de las

sugerencias y reclamaciones.

3.4.3. Etapa 3. Dialogo con la ciudadania

Durante esta etapa, se abordaron en forma parcial los objetivos especificos 2 y 3 de
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la investigacion, en forma simultanea. Las entrevistas y encuestas permiten indagar en el
sentido que le asignan las personas al comportamiento de queja por temas ambientales, y
también reunir valiosos elementos que aportan en la propuesta de una teorizacion que
ayude a una mejor comprension de este comportamiento.

A los participantes se les aplicaron tres instrumentos en distintos momentos:
Entrevistas grupales, Entrevistas individuales semiestructuradas y Encuestas en red.
Aunque los participantes son los mismos, los instrumentos que les fueron aplicados, son de
distinta naturaleza y arrojan datos que deben ser tratados con técnicas de analisis diferentes.
Por esta razdn, la etapa 3 Dialogo con la ciudadania comprende dos perspectivas de

aproximacion a los participantes; entrevistas y encuestas.

3.4.3.1. Participantes Etapa 3. Vecinos, voluntarios, ambientalistas,

miembros de la UAM

En un primer momento del disefio de la investigacion, se habia definido que las y
los participantes iban a ser seleccionados desde los mismos listados de personas que habian
presentado quejas ante el ayuntamiento de Madrid, y obtenidos desde las Fichas analizadas
previamente. Esto no fue posible, ante la negativa de la autoridad municipal de autorizar el
acceso. A criterio de la administracion, por encontrarnos en periodo de elecciones de cargos
politicos en la ciudad, no parecia un buen momento para contactar a la ciudadania desde el
ayuntamiento, por tanto no se permiti¢ utilizar la informacion de contacto con este fin.
Frente a esta situacion no prevista, se debid implementar un sistema alternativo de recogida
de datos para la etapa, que permitiera acceder a grupos de personas con condiciones
similares a las ya estudiadas.

Considerando este nuevo contexto, se definié un nuevo proceso para la seleccion de
informantes. Este se inicia identificando tipologias en las y los ciudadanos que presentaron
quejas en las fichas SyR revisadas. Se reconocieron tres grandes grupos de reclamantes:

a) Vecinos que se preocupaban por la situacion que observan u ocurre en su barrio,
manifiestan su molestia ante el problema que les afecta directamente.

b) Personas que con un grado mayor de conocimiento técnico o interés por la temética

EL SIGNIFICADO DEL COMPORTAMIENTO DE QUEJA EN TEMAS AMBIENTALES ANTE LA
ADMINISTRACION MUNICIPAL: EL CASO DE MADRID



75

ambiental, detectan conflictos en su entorno y presentan quejas, incuso si no les
afecta a ellos mismos, lo hacen ya que perciben un riesgo para la comunidad o
sociedad y manifiestan su preocupacion por las eventuales consecuencias de la
situacion.

c) Dirigentes, técnicos, miembros o representantes de agrupaciones sociales y
ambientales (AAVV, organizaciones sociales y ecologistas). Quienes presentan la
denuncia en su propio nombre 0 en representacion de la organizacion a la que

pertenecen, denunciando un conflicto ambiental identificado en la ciudad.

Considerando estas tipologias, se definieron ciertos criterios para el reemplazo de
cada uno de estos tipos de reclamantes, los que fueron organizados en siete grupos,
formados por personas con caracteristicas similares a los reclamantes en las fichas. Las
personas debian pertenecer a diferentes distritos de Madrid, heterogéneos entre si, en
particular provenientes del centro y barrios periféricos de la ciudad. Demograficamente
debian estar representadas en forma equilibrada las personas segun género, edades
(mayores de 18 afios) y actividades. Los grupos quedaron estructurados segin como se

puede ver en la Tabla 6 Descripcion de participantes Etapa 3.

Tabla 6 Descripciéon Participantes Etapa 3.

GRUPO PARTICIPANTES
GRUPO 1,2y3 38 Vecinos miembros de tres
Vecinos de Madrid asociaciones de vecinos de Madrid.

Tres distritos de la ciudad (Villa
Vallecas, Hortaleza y  Centro-

Lavapies).
GRUPO 4 12 Voluntarios Greenpeace Madrid
Voluntarios ONG
GRUPO 5y 6 27 activistas. Representantes de

Miembros movimientos ecologistas Madrid organizaciones ecologistas; tecnicos,
(MEM) profesionales y  dirigentes  de

organismos  no  gubernamentales
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(ONG) movimientos ecologistas con
representacion en Madrid
GRUPO 7 13 participantes Eco-Campus,
Participantes Ecocampus UAM miembros UAM. Estudiantes,

funcionarios y docentes de la.

3.4.3.2. Entrevistas grupales e individuales

Las Entrevistas comparten el mismo objetivo general con las Encuestas en red, que
en este caso corresponde al objetivo especifico 2 de la investigacion. Pero en cambio
difieren en sus objetivos especificos, como se vera mas adelante.

Objetivo general (especifico 2)

Vincular los contenidos descritos en la quejas con el sentido que dan las personas a
dicho comportamiento, a partir de los discursos expresados, confrontando las entrevistas y

las respuestas obtenidas a partir de las encuestas en red.

Objetivos especificos:

a. ldentificar los problemas identificados como mas relevantes para los
participantes.

b. Reconocer las atribuciones causales que las personas identifican para la existencia
de los problemas ambientales (PA).

b. Identificar las soluciones que los informantes plantean para los problemas
ambientales (PA).

c. Describir las principales consecuencias de los PA en la ciudad que son
mencionadas por las personas.

d. Identificar el rol que se le asigna a las quejas como comportamiento ciudadano en

los temas ambientales.

3.4.3.2.1. Procedimiento de la situacion de entrevista

La entrevista ocupa un lugar muy destacado dentro de las técnicas aplicadas de
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recogida de datos, ya que es una de las mas utilizadas en las investigaciones, después de la
técnica de la encuesta (Alonso. L.E., 1988).

La eleccion de la entrevista grupal como técnica, se realizo al considerar que esta
técnica puede ser definida como un buen mecanismo de aproximacion, ya que permite
profundizar el conocimiento sobre un determinado proceso, grupo, situacion o vivencia.
Para su puesta en practica, se elabord un guion que permitiera conducir la conversacion con
el grupo, para que todos los topicos fueran abordados. EI material de la entrevista fue
tratado segun los temas que fueron surgiendo del propio contenido obtenido en la discusion

del grupo. En este enfoque no existen items o categorias predeterminadas (Flick, 2007).

Aplicacion Entrevistas Grupales

Las entrevistas grupales se realizaron considerando las indicaciones para este tipo
de técnicas (Canales y Peinado, 1994). Siempre estuvieron a cargo de dos coordinadoras de
grupo, con funciones complementarias y previamente definidas (la doctoranda acompafada
de una co-investigadora entrenada en la técnica).

El guion de entrevista fue estructurado en apartados tematicos, con preguntas
abiertas, y usado como guia para abrir y conducir la conversacién, favoreciendo la
discusién grupal. Las entrevistas grupales tuvieron una duracion de hora y media como
maximo cada una. Las investigadoras intervenian sélo en el caso que fuera necesario
encausar la conversacién (cuando se desviaba o se tornaba reiterativa). Se dio libertad a las
personas para que se explayaran en cada apartado. (ver Anexo V).

Como procedimiento estandar, al inicio de cada entrevista se realizaba una breve
presentacion de las encargadas de coordinar la actividad y de los objetivos del encuentro.
Se solicitaba una breve presentacidn a cada uno de los presentes, considerando su nombre,
afiliacion, confirmacion del tipo de queja presentada ante el ayuntamiento y las
expectativas de su participacion en la entrevista. Finalizadas las presentaciones, se recibian
dudas, se describia el método de trabajo y los tiempos disponibles para la actividad.

Las entrevistas fueron integramente grabadas en audio, previa autorizacion de los

participantes y la firma de los correspondientes consentimientos informados. Como
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retribucion por su participaciéon, cada integrante recibid, al momento de finalizar la
actividad, una tarjeta de consumo, por un valor de 15 euros para cada uno, para ser
canjeada en una tienda de comercio justo de la ciudad (SETEM). Este reconocimiento fue
financiado gracias al aporte economico entregado por el convenio de investigacion
establecido entre el ayuntamiento y la Universidad Autébnoma de Madrid.

Posteriormente, las entrevistas fueron transcritas de forma textual, reemplazando los
nombres de los participantes por codigos, como forma de asegurar el anonimato y los
resguardos éticos necesarios. Las transcripciones fueron luego usadas como archivos txt,
para el tratamiento y analisis de los discursos, a través del software del programa ATLAS.ti
6.0, lo cual permitié llevar a cabo el analisis cualitativo de los datos con apoyo de esta
herramienta informatica. La realizacion de las entrevistas grupales, fue realizada en
diferentes momentos de la investigacion, segun oportunidad. La primera de ellas fue

ejecutada el afio 2008 y la Ultima de ellas fue hecha el afio 2011.

Participantes Entrevistas Grupales e Individuales

Para las entrevistas grupales, se conformaron siete grupos de personas, los que en su
interior eran homogéneos, pero heterogéneos entre si. Se cuidd mantener un ndmero
equilibrado de participantes en cada una de ellas (entre 8 a 15 participantes).

a. Tres grupos estuvieron integrados por vecinos, miembros de las Asociaciones de
Vecinos (AAVV) de los distritos; Villa de Vallecas, Hortaleza y Centro-Lavapiés de la
ciudad de Madrid.

b. Otros dos grupos fueron conformados con profesionales, dirigentes y
representantes de movimientos ecologistas con representacion en Madrid

c. Otro de los grupos a entrevistar fue formado por voluntarios de Greenpeace, sede
Madrid.

d. El séptimo y ultimo grupo, fue formado por funcionarios y estudiantes, que

habian participado en actividades del Ecocampus de la Universidad Autonoma de Madrid.

Para la seleccion de los participantes en los grupos, se recurrié a distintas

estrategias. Para el grupo de vecinos, se contactdé a los dirigentes y encargados de las
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oficinas de las Asociaciones de vecinos (AAVV) de Madrid, considerando los distritos que
mas quejas registraban en el sistema SyR, y con caracteristicas heterogéneas entre si. Para
confirmar la participacion de algunos de sus asociados, se contactd a los dirigentes de cada
asociacion o a las personas encargadas de las oficinas respectivas. Se les explicaron los
objetivos y procedimiento de investigacién y se les solicitd ayuda para generar una
estrategia de contacto con los socios que hubieran presentado quejas y pudieran interesarse
en participar de la investigacion. Las tres asociaciones de vecinos contactadas accedieron a
participar, la invitacion a las personas fue realizada directamente por la encargada de la
AAVYV o sus dirigentes, cuidando que quienes integraran los grupos cumplieran con los
criterios de inclusion solicitados.

Los tres grupos de vecinos fueron heterogéneos, ya que se buscaba representar la
variedad de personas que viven o trabajan en Madrid en sus diferentes distritos. EI grupo de
Hortaleza reunio a diez personas. El de Vallecas a trece vecinos y el de Lavapiés reuni6 a
quince personas. La conformacion al interior de los grupos fue heterogénea también, ya que
reunia a personas de variados grupos etarios (jovenes, adultos y tercera edad). Las personas
realizaban variados tipos de actividades (eran amas de casa, estudiantes, trabajadores,
pensionados 0 cesantes). Provenian de diversas nacionalidades (espafoles,
latinoamericanos, africanos). Cada entrevista grupal se realiz6 en dependencias de la
AAVYV correspondiente, para facilitar el acceso a los informantes.

En el caso del grupo formado por profesionales, técnicos y dirigentes de
movimientos ecologistas, el procedimiento para garantizar la participacion de las personas
fue diferente. Se elaboré un directorio telefénico y de correos electronicos de las
organizaciones ecologistas con representacién en Madrid. Luego se procedio a llamar y/o
contactar a cada una de las organizaciones identificadas, explicandoles las caracteristicas y
objetivos de la investigacion y solicitando la participacion de alguno de sus miembros. Del
listado contactado, accedieron a participar un total de 13 agrupaciones, con al menos un
representante de cada una. Con los interesados en participar, se acordd un par de opciones
de dias y horarios para la realizacién de la actividad, y segun sus opciones de tiempo, se
conformaron dos grupos para las entrevistas grupales en este caso. Las reuniones con
ambos grupos se realizaron en dependencias del Colegio Mayor de la UAM, Juan Luis
Vives, ubicado en sector Plaza Castilla de Madrid, para facilitar el acceso de los
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participantes. El primer grupo estuvo formado por doce (12) integrantes y el segundo por
trece personas (13). (ver Anexo VII).

La conformacion de los integrantes del grupo de voluntarios de Greenpeace, resulto
algo més féacil, ya que la convocatoria se hizo a través de la persona encargada de la unidad
de voluntariado, en la sede Madrid. Se elabor6 un correo electronico invitando a participar
a los voluntarios, donde se describian los objetivos y caracteristicas de la investigacion y
las condiciones de participacion. Este mail les fue enviado a través de la coordinacion de
voluntarios, invitdndoles a un encuentro en dependencias de la misma ONG en la ciudad.
Esta entrevista grupal tuvo un total de 12 participantes, con los cuales se aplicé el mismo
guion y procedimiento descrito para las entrevistas grupales anteriores.

Finalmente, se conformo un ultimo grupo, formado con estudiantes, funcionarios y
docentes de la UAM, participantes de las actividades organizadas por el Ecocampus de la
Universidad. Este grupo fue invitado a participar a través de una de las encargadas de esta
oficina. La informacion para los contactos, se extrajo de la base de datos de los
participantes en actividades que realiza la oficina habitualmente. Desde el correo
institucional, se envi6é un mail explicativo de la investigacion, sus objetivos y solicitando
participar a quienes les interese y cumplan con el criterio de haber presentado una queja por
temas ambientales ante el ayuntamiento en el tltimo afio. Este grupo estuvo formado por 13
personas: La actividad se realizd en dependencias de las oficinas de Ecocampus de la
UAM, y se siguié el mismo guion patrones y procedimientos antes descritos para las otras
entrevistas grupales (acuerdos de funcionamiento, consentimiento informado, grabacion en
audio, entrega de reconocimiento por participacion, entre otros. En la Tabla 7 se muetra un

resumen de los participantes en las entrevistas grupales.
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Tabla 7 Distribucion de participantes Entrevistas grupales.

Grupo Numero

participantes

Grupo 1 vecinos Lavapies 14
Grupo 2 vecinos Villa Vallecas 13
Grupo 3 vecinos Hortaleza 13
Grupo 4 Voluntarios Greenpeace 12

Grupo 5 Miembros Movimientos ecologistas 12

Grupo 6 Miembros Movimientos ecologistas 13

Grupo 7. Participantes Ecocampus UAM 13

Total participantes Entrevistas grupales 90 personas

Aplicacion de las entrevistas individuales semiestructuradas

Para lograr profundizar en los datos que surgen desde las categorias extraidas
durante el analisis de las entrevista grupales, se decide realizar seis (6) entrevistas
individuales semiestructuradas. Esta técnica se aplica a informantes clave, seleccionados
entre quienes habian participado en las entrevistas grupales. Consistié en una conversacion
formal, con una intencionalidad, que lleva implicitos los objetivos englobados en la
investigacion y para la aplicaciéon de entrevistas. En este caso se usé el enfoque objeto-
sujeto, donde lo que le interesa al investigador es aprender del tema o situaciones
propuestas por los sujetos (Flick, 2007).

Se establecid un guion para la entrevista individual semiestructurada para ser
aplicado durante la conversacion. La estructura de la entrevista fue tratada segun temas que
surgieron del propio contenido obtenido en las entrevistas grupales hechas previamente y
del discurso de los entrevistados. La entrevista fue realiza por internet, via Skype™® y luego
de haber concertado una cita con cada persona por correo electrénico, en el cual se

explicaba el procedimiento y objetivos del nuevo encuentro. Las entrevistas fueron

1% sistema de comunicacion via internet que permite contactar a las personas, via telefénica, por
mensajeria o entre computadores, en forma gratuita y/o pagada, desde cualquier parte del mundo si se tiene
conexion a internet.
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realizadas entre el afio 2012 y 2013, ya que debieron ser hechas después de finalizar las
entrevistas grupales, su codificacion y andlisis de resultados. Este procedimiento permitio
incorporar nueva informaciéon al andlisis, profundizar en las categorias elaboradas
previamente, considerando una nueva codificacion de la informacién. También permitio
llevar a cabo un proceso de devolucion parcial de resultados a los informantes. (ver Anexo
VI).

3.4.3.2.2. Plan de analisis. (Entrevistas Grupales e individuales

Como se explico anteriormente, el método recurrido para el analisis de los datos de
la investigacion se orientd en el procedimiento propuestos por la Teoria Fundamentada
(TF), dando que serd usado dando cuenta de un interés analitico y no necesariamente
teodrico. Considerando estos elementos, durante la perspectiva de las entrevistas realizadas,
se aplican los procedimientos de la TF, pero no se busca llegar a establecer una teoria a
partir de los datos analizados, por esta razon no se lleva a cabo la codificacién selectiva y la
evaluacion tedrica, fases finales y propias de la Teoria Fundamentada. A continuacion se

describen cada uno de los procedimientos analiticos que configuraron este momento.

3.4.3.2.3. Técnicas de analisis cualitativo (Entrevistas Grupales e

individuales)

a. Codificacion Abierta

Uno de los procedimientos mas relevantes para el andlisis de datos cualitativos es la
Codificacion Abierta (Flick 2004), a través de la cual el investigador aborda el texto, con el
fin de desnudar los conceptos, ideas y sentidos, que el contiene. Respecto a esto, Strauss y
Corbin (2002), plantean que para descubrir y desarrollar los conceptos se debe abrir el texto
y exponer los pensamientos, ideas y significados contenidos en él. La Codificacion Abierta

implica el microanalisis de los datos, linea por linea para levantar codigos descriptivos que
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representan el fendmeno a categorizar (Flores, Observando observadores: Una introduccion
a las técnicas cualitativas de investigacion social, 2009). En este caso el texto codificado
esta representado por las entrevistas grupales y entrevistas individuales semi-estructuradas.
Los codigos obtenidos de este procedimiento hermenéutico se pueden observar en detalle
en el (ver Anexo IX).

Una vez descritos los cddigos se aplicd el Método Comparativo Constante (Strauss
y Corbin, 2002), que consiste en establecer relaciones entre cddigos respecto de sus
propiedades y dimensiones o subcategorias. Precisamente, el resultado final fueron las
categorias: motivos de quejas, tipos de problemas ambientales, origen de los problemas,
propuestas de accidn/solucién, responsabilidades de los problemas ambientales vy
evaluacion de la gestion publica. Estas categorias son presentadas y descritas en el capitulo
de resultados. Son la base de la construccion tedrica que realiza la investigadora (Strauss y
Corbin, 2002), vy, epistemologicamente, se sustentan en los lineamientos del
Interaccionismo Simbolico, debido a que “centra su preocupacion en conducir la
investigacion socioldgica a traves de la descripcion y el andlisis de los conceptos y

razonamiento empleado por los actores” (Valles, 2000, p. 59).

b. Codificaciéon axial

Con la finalidad de profundizar en las categorias elaboradas en la codificacién
abierta, y de este modo comprender las relaciones que entre las categorias los participantes
establecen, se realiz6 una codificacion axial de los datos.

La codificacion axial es el proceso de identificacion de relaciones entre las
categorias obtenidas en la Codificacién Abierta y sus subcategorias, esta relacion esta
determinada por las propiedades y dimensiones de las subcategorias y categorias que se
quieren relacionar, teniendo en cuenta que “una categoria representa un fendmeno, o sea,
un problema, un asunto, un acontecimiento o un suceso que se define como significativo
para los entrevistados” (Strauss y Corbin, 2002, p. 137). Strauss y Corbin también definen
las tareas involucradas en la Codificacion Axial:

i) Acomodar las propiedades de una categoria y sus dimensiones, tarea que
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comienza durante la codificacion abierta.

i) ldentificar la variedad de condiciones, acciones/interacciones Yy
consecuencias asociadas con un fenémeno.

iii) Relacionar una categoria con sus subcategorias por medio de oraciones que
denotan hipotesis.

iv) Buscar claves en los datos que denoten cémo se pueden relacionar las

categorias principales entre si.

Flick (2007) se refiere al paradigma de codificacion elaborado por Strauss y Corbin
(2002), el que guiard la relacion entre categorias y subcategorias. En éste se propone
realizar preguntas a los datos (codigos, categorias y subcategorias), en términos de las
condiciones, fendmeno, contexto, condiciones interpuestas, estrategias de accion e
interaccion y consecuencias entre categorias.

Lo anterior, da paso a una serie de pequefias historias expresadas en las relaciones
descubiertas entre los datos:

(...) una explicacion cuenta una historia sobre las relaciones entre las cosas o las
personas y los acontecimientos. Para narrar una historia compleja, uno debe designar los
acontecimientos, plantear o implicar sus dimensiones y propiedades, proporcionarles un
contexto, indicar una o dos condiciones de cualquier accion/interaccion que sea esencial

para la historia, y sefialar o deducir una 0 méas consecuencias (Schatzman, 1991, p. 308).

Las intuiciones iniciales respecto de la relacion entre categorias y subcategorias se
expresan en hipétesis que explican el qué, por qué, dénde y cémo de un fenémeno®’. En
este punto, el analisis que lleva a la teorizacion del caso se complejiza, por esta razon
conviene generar diagramas explicativos*?. Los diagramas o redes entre los conceptos
permiten esclarecer las relaciones, mostrar los contextos y levantar una serie de

proposiciones en torno al tema de investigacion (San Martin, 2014).

1 \er Capitulo IV. Resultados, apartado 5.2 Presentacién de codigos y categorias resultado de la
codificacion axial.
2 En el caso de este estudio, los diagramas explicativos de la codificacién axial fueron elaborados
con ayuda del software para analisis de datos cualitativos denominado Atlas.ti.
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c. El método comparativo constante (MCC)

Es un procedimiento para interpretar textos que se transforma en un método
comparativo constante cuando los intérpretes comparan una y otra vez, de manera
sistematica, los codigos con los nuevos obtenidos. Es decir, un investigador al mismo
tiempo que codifica, analiza datos para elaborar conceptos, haciendo comparaciones
constantes de ocurrencias especificas de los datos, “...el investigador refina esos conceptos,
identifica sus propiedades, explora sus interrelaciones y los integra en una teoria coherente”
(Taylor & Bogdan, 2000, péag. 155).

El Método Comparativo Constante actia comparando los constructos que son
resultados del primer nivel del analisis (codificacion abierta) realizado por el investigador.
El resultado de este primer nivel de analisis, o analisis de primer orden, son codigos,
categorias y subcategorias. Entonces las comparaciones entre estos elementos se realizan
con la finalidad de constituir un cuerpo tedérico mayor que explique el fendmeno
investigado. Estas explicaciones, deben considerar todas las dimensiones posibles del
objeto de estudio (interacciones, contextos, consecuencias, entre otros). Esto responde a la
necesidad de articular una teoria consistente que responda a las condiciones Yy

particularidades del contexto de estudio.

d. Triangulacion de datos

En razon a las propuestas de la investigacion cualitativa, la validez es un
procedimiento central con el que se evalia la “confiabilidad de los datos, las
interpretaciones y las generalizaciones” (Flick, 2004, p. 240). En este sentido, para el autor,
la validez se entiende como la construccion social del conocimiento. La validez establece la
relacién cognitiva de acceso creciente de profundizacién de parte del investigador a la
realidad cotidiana de los actores sociales o en sus sistema de significados vy
representaciones (Flick, 2004).

En consecuencia de lo anterior, la triangulacion, es una técnica que esta en directa

relacién con la validacion en el analisis social (Flick, 2004; Rodriguez, Gil, & Garcia-

EL SIGNIFICADO DEL COMPORTAMIENTO DE QUEJA EN TEMAS AMBIENTALES ANTE LA
ADMINISTRACION MUNICIPAL: EL CASO DE MADRID



86

Jiménez, 1996; Gainza, 2006), en la cual se hacen presentes las subjetividades y las
intersubjetividades, incluyendo el papel del mismo investigador. Asi, la informacion no
constituye realidad independiente de cada sujeto que particip6 en la investigacion, sino mas
bien es interdependiente con ellos.

En este marco de construccion cognitiva, se considera la triangulacién de datos de
cada uno de los entrevistados, segin &mbitos definidos a la descripcion de los datos,
pudiendo trabajarse niveles de confiabilidad, segun criterios de lugar, personas y tiempo
(Denzin, citando a Flick, 2004). Ello, por cuanto participan ciudadanos de Madrid con
formacion en tematicas medioambientales, y ciudadanos sin formacion al respecto.
Entonces, por una parte, la triangulacion se realiza entre los testimonios de grupos de
ecologistas y los testimonios de vecinos de los barrios de Madrid.

Por otra parte, se recurre a la triangulacion de investigadores, esto sugiere someter
la codificacion y construccion de categorias, es decir el andlisis, a la experticia de un
segundo, o tercer analista. De este modo, la triangulacion de investigadores sugiere un
mirada intersubjetiva, que permite reducir el sesgo de interpretacion que pudiera poner en
riesgo la conceptualizacién de los datos (Ruiz, Metodologia de la Investigacion Cualitativa,
2003).

e. Saturacion de datos o de contenido

Uno de los procedimientos analiticos que asegura la riqueza explicativa, y de
relaciones tedricas entre categorias es la saturacion tedrica o de contenido. Si el
investigador no recopila datos hasta saturar todas las categorias, la teoria no se desarrollara
equilibradamente y carecera de densidad y precision. Ademas, permite identificar el
momento en que es necesario detener la recoleccién de datos (Strauss & Corbin, Bases de
la investigacion cualitativa. Técnicas y procedimientos para desarrollar la teoria
fundamentada, 2002). En este caso, los datos analizados en las entrevistas grupales llevaron
a la construccién de algunos codigos y categorias que requerian mayor desarrollo. Para
esto, se consideraron los datos correspondientes a entrevistas semi-estructuradas, de este

modo fue posible saturar el contenido de algunos cddigos y categorias que se mostraban
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inconsistentes en sus explicaciones.

Asi, desde el instante en que las comparaciones constantes entre los datos no
evidencian nuevas relaciones o propiedades; la riqueza que representan los datos se
comienza a agotar. En ese momento se evidencia la saturacion tedrica, donde el muestreo
tedrico comienza a definir su término, por lo tanto no es conveniente realizar més

13

entrevistas. Los datos comienzan a tornarse repetitivos y no se obtiene nada nuevo: “el
muestreo e integracion de material nuevo se acaba cuando la saturacion teorica de una
categoria o0 grupo de casos se ha alcanzado, es decir, cuando no emerge ya nada nuevo”

(Flick, 2007, p. 79).

f. Uso de recursos informaticos para el analisis cualitativo

Para la codificacion y categorizacion de entrevistas grupales y entrevistas se utilizd
el Software para analisis de datos cualitativos ATLAS.ti 6.0, que permitio construir redes
conceptuales en donde se representan graficamente los codigos y categorias obtenidas
(Gibbs, 2009). Al respecto una de las ventajas del uso de programas informaticos para el
analisis cualitativo de datos es la rapidez que otorga a los procesos mecanicos como la
transcripcion, segmentacion, la recuperacion y codificacion de datos, mas adn cuando se
trabaja con gran cantidad de informacion (Amezcua & Gélvez, Los modos de analisis en
investigacion cualitativa en salud: perspectiva critica y reflexiones en voz alta, 2002). En
efecto, las entrevistas grupales en formato .doc fueron ingresados al programa, al igual que
las entrevistas individuales, pero en este caso fueron codificadas en su formato audio, sin
necesidad de una transcripcion de las mismas.

Los programas mejor equipados como el ATLAS.ti, permiten trazar redes
conceptuales para facilitar la elaboracion de modelos tedricos y la escritura de los
hallazgos, esto implica mejorar la calidad de la investigacion cualitativa: “los mejores
programas de ACD facilitan la representacion de los datos (...) en mapas graficos y otras
formas de exposicion, que se pueden introducir entonces inmediatamente en los
procesadores de textos para escribir sobre la investigacion y los hallazgos” (Flick, 2004,

p. 268). En efecto, se elaboraron las redes conceptuales que representan cada una las
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categorias descritas como resultados.

3.4.3.3. Aplicaciéon de Encuesta en red

Esta técnica se aplica buscando complementar la informacion recogida a traves de
las entrevistas grupales e individuales. La encuesta es otra de las técnicas mas utilizadas en
psicologia social para la recoleccién de datos. Es una técnica de adquisicion de
informacién, y con ella se pudo conocer la opinion o valoracion de cada persona
seleccionada sobre el tema de estudio.

La aplicacion de la Encuesta, comparte un mismo objetivo global que las
entrevistas. Sin embargo, responde también a objetivos especificos propios:
a) Identificar los problemas ambientales que las personas clasifican como los mas
importantes
b) Reconocer los factores que las personas reconocen como facilitadoras para la
solucién de problemas ambientales
c) Identificar las barreras que las personas reconocen para interponer quejas en temas
ambientales
d) Ponderar los factores que las personas identifican como relevantes al momento de

presentar una queja en temas ambientales

3.4.3.3.1. Participantes Encuestas

En este caso se utilizé una encuesta en red que fue aplicada a: Miembros voluntarios
de Greenpeace, encargados y representantes de asociaciones y ONG ecologistas y
participantes del Ecocampus-UAM).

Esta encuesta fue respondida por 63 personas, quienes cumplieron con los criterios
de inclusion previamente definidos: haber presentado alguna queja ante las instancias
responsables de resolver problemas ambientales de la cuidad, o pertenecer a alguno de los

grupos de interés. La muestra se organizo en tres grupos, los que se describen en la Tabla 8.
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Tabla 8 Distribucién Participantes Encuesta en red

Participantes Descripcion

Grupo 1. Voluntarios Greenpeace 23 voluntarios de Greenpeace contactados

por correo electrénico

Grupo 2. Miembros Movimientos 13 miembros ONG de diferentes y
Ecologistas de Madrid (MEM). movimientos ecologistas con
representacion de Madrid

Grupo 3. Miembros Ecocampus UAM 27 miembros UAM. Funcionarios,
estudiantes 'y docentes inscritos en
actividades organizadas por el

Ecocampus.

TOTAL ENCUESTADOS 63 Encuestados

3.4.3.3.2. Procedimiento Encuestas en red.

Los participantes fueron invitados a responder a la encuesta a través de un correo
electronico. El procedimiento consistio en elaborar un correo electrénico donde se le
explicaban las caracteristicas del estudio, sus objetivos y las condiciones de su
participacion. Si la persona aceptaba participar, debia responder una encuesta que se
desplegaba al momento de activar el link que iba incluido al final del correo

La primera imagen que recibia la persona, era el consentimiento informado, que
debia ser aceptado para que se pudiera acceder a la primera seccion de la encuesta.

Para el grupo de participantes voluntarios de Greenpeace, la invitacién llega a través
de un correo enviado por la coordinadora de voluntariado de Greenpeace Madrid. En el
caso de los miembros de las diferentes ONG participantes, el mail es enviado por la misma
investigadora, luego de recuperados los mail desde las organizaciones de origen.
Finalmente, a los miembros de la UAM, se les invita a través de un correo, enviado a través
de la encargada de la Oficina Ecocampus de la universidad.

Las respuestas dadas por los diferentes participantes, van quedando registrados en el
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servidor Survey Monkey, organizados en grupos por separado, segun el grupo de referencia
de cada encuestado. Se define un plazo de 3 meses para la recepcion de respuestas a la
encuesta. Terminado ese plazo, se comienza el analisis de los datos a traves de las técnicas
de andlisis correspondiente para cada apartado. El proceso se describe en el apartado plan

de analisis, méas adelante.

3.4.3.3.3. Instrumento

La Encuesta en red fue elaborada especialmente para este caso. Fue entregada via
correo electronico y administrada a traves del mismo servidor en linea utilizado para la
encuesta a expertos de etapa 1 (Survey Monkey).

La encuesta consta de tres grandes apartados. El primero de ellos solicita datos de
identificacion como: pertenencia a organizacion, actividad o profesion, area de estudio y
lugar de residencia. El segundo apartado, consiste en una serie de cinco preguntas abiertas.
En la primera de ellas se confirma si las personas han presentado quejas y se indaga sobre
el tema sobre el cual la han presentado. Las siguientes preguntas buscan conocer los
problemas ambientales que reconocen las personas como mas importantes;

a. Qué deben hacer las personas para intentar resolverlos.

b. Qué acciones o actividades se pueden hacer para cuidar nuestro ambiente.

c. Cudles son las barreras que se identifican para la realizacion de comportamientos
responsables con el medio

d. Que elementos pueden ayudar a las personas para realizar conductas responsables
con el medio.

En el dltimo y tercer apartado, se entregd una serie de 22 afirmaciones, que
presentan factores que las personas pueden considerar al momento de poner una queja. Se
pide a los encuestados que asignen importancia o prioridad a cada una de ellas segun su
actuar. Las respuestas fueron entregadas mediante una escala likert de cuatro categorias de
respuesta, con las siguientes opciones: No tiene importancia (valor 1), Tiene escasa

importancia (valor 2), Importante (3), Mucha importancia (4).
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3.4.3.3.4. Plan y técnicas de analisis de datos. Encuestas en red

El enfoque de la encuesta esta orientado en la relacion Sujeto-Objeto. En este caso,
lo que interesaba a la investigadora era la obtencion de respuestas individuales y
cuantificables para poder llegar a establecer comparaciones intergrupo.

En el caso del apartado con preguntas abiertas, se recurrié al analisis de contenido,
por tanto se establecen categorias con las respuestas. Las que ayudan a obtener una
descripcion objetiva, sistematica y cuantitativa del contenido expresado por los
encuestados, los que pueden ser caracterizados y comparados entre los grupos encuestados.
Se establece por tanto una descripcion del manifiesto de la comunicacion o de cualquier
otra manifestacion de la conducta de las y los encuestados (Martin. 2014).

Por otro lado, los datos obtenidos con respuestas tipo Likert, fueron analizados a

partir de un analisis factorial mediante el método de componentes principales.

a. Andlisis Factorial

Para obtener escalas latentes desde las preguntas fue realizado un Analisis Factorial
Exploratorio. El andlisis factorial tiene como objetivo la extraccidn de factores que explican
la variabilidad de las respuestas obteniendo asi escalas o factores latentes desde las
respuestas analizadas, con respuesta tipo Likert (o de intervalo). Se trataba de obtener un
namero de factores y sus cargas que permitieran reducir el nimero de variables para poner
en dialogo con el resto de los datos.

El método de extraccion de factores aplicado fue el Andlisis de Componentes
Principales (ACP) ya que las respuestas tipo Likert pueden ser usadas como escalares.
Fueron elegidos los factores que obtuvieron autovalores mayores a uno. Los factores fueron

transformados mediante rotacion varimax (Hair et al., 1999).
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3.4.3.3.5. Dimension ética de la etapa 3

A modo de resguardo ético por exigencia del método, para una mayor eficacia, se
trabajo bajo el anonimato durante todo el proceso, ya que la encuesta se responde en forma
anonima y luego las respuestas son identificadas solo por cédigos. Con la presentacion del
instrumento, al igual que en la encuesta para expertos, en una primera pagina, se
desplegaba un consentimiento informado, que el participante debia aceptar para poder
comenzar a responder. En caso de aceptar, se desplegaba la encuesta desde el servidor.

Finalmente, y a modo de sintesis, la Tabla 9 representa los aspectos mas relevantes
de las diferentes etapas desplegadas durante la investigacion, y que fueron abordados en

este capitulo.
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Etapas

Investigacion

Participantes

Procedimiento

Instrumentos

Plan de analisis

Técnicas

Etapa I.

Etapa Il.

Etapa Il1.

17 Expertos

532 Fichas Sugerencias y Reclamaciones
(SYR)
1.081 Problemas o incidencias

categorizadas

Dos Grupos de vecinos

40 vecinos

3 distritos de Madrid; Lavapies, Villa
Vallecas y Hortaleza

Un grupo de 13 Participantes Ecocampus-
UAM

Un grupo de 12 Voluntarios movimiento
ecologista

Dos grupos de 30 Miembros Movimientos

Ecologistas Madrid.

Método Delphi
Encuesta en red
Fichas SyR

Entrevistas grupales
Entrevistas individuales
semiestructuradas

Encuestas en red

Analisis Factorial

Analisis componentes

principales

Anaélisis de contenido
Frecuencias

Analisis documental

Frecuencias Mapas de frecuencia
Anélisis de
Multiple

Correspondencia
Segmentacién  jerarquica Yy
optima

Teoria Fundamentada
Codificacion abierta
Codificacion Axial

Método Comparativo Constante
Saturacion de contenido

Andlisis Factorial

Método de Componentes
Principales
Rotacion  Varimax de los

factores
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CAPITULO IV - RESULTADOS

4.1. Resultados Etapa 1. Evaluacién por Jueces (Grupo Delphi- Encuestas)

El objetivo general para esta etapa de recoleccion de datos corresponde al objetivo
especifico 1 de la investigacion: Elaborar una interpretacion comprensiva de la queja en
temas ambientales a partir de la integracion de las aportaciones teoricas de expertos. Los
objetivos sub-especificos planteados para la etapa fueron:

a. ldentificar las variables que los expertos identifican para caracterizar los

comportamientos en estudio (comportamiento de queja, comportamiento

proambiental y de participacion social).

b. Reconocer las variables comunes que los expertos identifican entre estos tres

tipos de comportamiento.

c. Develar la importancia asignada por los expertos al estudio del tema de la

investigacion

Los resultados obtenidos en esta etapa seran presentados describiendo el
procedimiento utilizado para llegar a ellos, considerando un anélisis de los resultados
obtenidos, segin el nivel de logro de los objetivos correspondientes. Los datos
corresponden a la informacién construida con los participantes durante la aplicacion del

método Delphi, y los resultados obtenidos con una encuesta en red.

4.1.1. Resultados del analisis de datos

Para facilitar la comprension de los datos, en la primera parte de la descripcion de
resultados, se entregaran los contenidos generados durante la realizacion del grupo Delphi
con los participantes, los consensos y disensos conseguidos luego del proceso. En un
primer momento, se mostraran los resultados logrados a partir de las respuestas dadas a las
preguntas abiertas de la encuesta. En un segundo momento, se describiran los resultados

obtenidos con la valoracion otorgada por los jueces expertos a cada factor, y para cada
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comportamiento puesto en consulta. Por Gltimo, se entregaran algunas conclusiones para

esta etapa. (ver Anexo Xl en version digital).

4.1.1.1. Comportamiento proambiental o Comportamiento Ecoldgico

b)

d)

Responsable (CER)

Caracteristicas

Conducta deliberada y eficaz. Observable y coherente. Tiene intencionalidad, es
austera y solidaria.

Conducta responsable y amigable con el medio ambiente natural y construido.
Implica acciones que afectan positivamente, o bien implican reducir las
consecuencias negativas de la actividad humana sobre el medio ambiente, una parte
del mismo, o bien incidiendo positivamente en la mejora de un proceso ambiental.
Son conductas que mejoran la eficiencia de las conductas con impacto ambiental, y
pueden ser resultado de una vision instrumental o moral de la naturaleza. No
obstante, raramente el individuo se plantea situaciones de control cognitivo de su
conducta ambiental, casi siempre son automaticas y por tanto dependientes de un
habito social o personal.

Comportamiento que no modifica ni a corto ni a largo plazo las condiciones de
equilibrio establecidas en el entorno, especialmente las referidas a sus elementos
naturales (no humanos). Se concreta mediante la ejecucién de tareas para la
preservacion y conservacion del medio.

Cualquier comportamiento que contribuye a la conservacién de los recursos

naturales del planeta, 0 minimiza su polucion.

Tiene un sentido: Cuidar el medio natural y construido. Respetar al medio. Para
beneficios de tipo personal o social, hacia la conservacion y la sostenibilidad.

Se puede clasificar en comportamientos de tipo individual y colectivo.

Requiere de un contexto o condiciones favorables, necesarias para que el
comportamiento se exprese; Implica aptitudes para conservar el medio. Un estilo de

vida que considere la colaboracion, actitudes proambientales, y valores sociales
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(como el altruismo, aprecio por la diversidad bioldgica). Se origina en la no
confirmacion de expectativas. Depende de la Percepcion de habilidades para el
comportamiento e informacion disponible para las personas. Requiere de un entorno
con caracteristicas favorables, tales como: normas sociales proambientales, apoyo
social (presion y control grupal hacia la conducta). Asi como de normas personales
favorables al cuidado del entorno. Es importante tener identificadas las barreras que
impiden la manifestacion del comportamiento (mobiliario, seguimiento, creencias
sobre las politicas locales, credibilidad hacia los politicos responsables). La no
gjecucion del comportamiento debe tener una consecuencia asociada, un coste
conductual. Por tanto considerar consecuencias, que favorezcan la percepcion de
justicia o equidad, la percepcion de externalidades.

Ejemplos de conductas proambientales mencionadas por los expertos: Conductas:
Ahorro de recursos. Reciclaje de desechos. Consumo responsable. Compra de
ecoldgicos. Afiliacion asociacion. Uso racional de los recursos naturales. Consumo
ajustado. Reciclaje de materiales. Separacién de la basura (organico, vidrio, cartén).
Compra de productos que no dafien el medio-ambiente. Presentacion de quejas

formales o informales sobre aspectos ambientales de los productos de consumo.

4.1.1.2 Participacion social

Caracteristicas

Estrategias que fomentan en el sujeto actividades de implicacién en la toma de
decisiones colectivas, su ejecuciéon y planificacion posterior. La posibilidad de
obtener conocimiento valido acerca del tema o problema.

Capacidad de incidir con la opinion sobre un tema o problema, en cuestiones
comunes a una comunidad o una colectividad. Conduce a la adopcién de decisiones.
Son el fruto de la reflexion compartida.

Accidn, pensamiento o sentimiento que vincula a una persona con otras, o con los
escenarios (instituciones, organizaciones, etc.) sociales, donde las personas actian y

se desenvuelven.
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v Es un comportamiento organizado, de implicacion activa, a través de la interaccion
e integracion en colectivos, en procesos de decision y accion destinados a afectar las
formas en que la sociedad y las instituciones gestionan los recursos comunes.

b) Tiene un sentido: Es una accion frente a problematicas relevantes para la vida
ciudadana. Dirigida a mejorar el estado de esa comunidad y pensando en el bien de
terceros. Contribuye al desarrollo democratico de una comunidad. Son presiones de
cambio o para ejercer "acountability" de la gestion publica. Busca el bienestar
colectivo y la preservacion de los derechos ciudadanos.

c) Tipos de comportamientos de participacion social: Orientado a la accion individual
y colectiva. Pueden ser publicos y colectivos.

d) Requiere de ciertas condiciones o contexto para su manifestacion: Responsabilidad
social percibida. Conciencia social. Confianza en el proceso participativo.
Confianza en las instituciones. Sentido de pertenencia a la comunidad/barrio/ciudad.
Identidad social Capacidad de escucha. Reconocimiento del otro. Solidaridad.
Empatia. Vision global y estratégica. Apertura hacia el cambio. Capacidad para el
trabajo conjunto. Busqueda del consenso. Voluntad de transformacion.
Voluntariedad. Sentido de ciudadania. Cooperacion. Critica constructiva.
Promocién de cambios. Motivacion intrinseca y extrinsecamente. Transparencia de
los procesos participativos, utilidad (grado en que los resultados de este proceso se
van a tener en cuenta en las tomas de decisiones). Compromiso. ldeologia.
Formacion en estrategias participativas. Valores de Altruismo. Propension al futuro.
Responsabilidad. Aprecio por la diversidad social.

e) Ejemplos dados por los expertos para este tipo de comportamiento: Insercion en
grupos sociales. Manifestaciones para defender temas sociales. Pertenecer a
asociaciones que defienden o promueven derechos sociales. Participar activamente
en programas de ayuda social. Denuncias, quejas a la administracion, en temas de su

atribucion y que preocupen a las personas.

4.1.1.3 Comportamiento de Queja en temas ambientales

a) Caracteristicas.
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Este comportamiento forma parte de los anteriores.

Es reivindicativo, participativo, finalista (esta orientado a lograr algo para alguien),
motivado externamente.

Busca colocar en la agenda publica aquellos temas vinculados a la preservacion del
medio ambiente. Son actividades reiteradas de reivindicacion, justificadas, en
defensa de nuestros derechos. Fundadas o no, basadas en percepciones propias.

Un comportamiento que llama la atencion hacia practicas negativas con el ambiente.
Accidn de protesta individual y/o colectiva por un proceso que impacta, por una
situacion ambiental que es percibida como agresiva.

Expresion de una reclamacion ante una persona fisica o juridica (institucion publica,
empresa privada, etc.) por un dafio que afecta al medio ambiente 0 a una parte del

mismo.

Tiene un sentido. Mostrar oposicion y/o repulsa por comportamientos ajenos o
decisiones adoptadas en otros niveles, que son dafiinas para el medio natural y/o
construido. Desde el punto de vista antropocéntrico, la queja puede ser
consecuencia de una molestia. También puede ser resultado de una valoracion
egocéntrica, moral, del valor en si mismo que tiene la proteccion ambiental.

En cualquier caso, la queja ambiental es una conducta proambiental mas.
Son conductas de provision de informacion, reivindicacion y accion. Destinadas a
modificar el modo en que se gestionan los recursos en lo referido a su impacto sobre
el entorno.
Tipos de queja ambiental: pueden ser colectivas/individuales, especificas o
situacionales (depende del tipo de problema). Podria ser un comportamiento virtual
o directo. Habrian dos grupos de comportamiento de este tipo; la queja frente a la
proximidad, de gran impacto visual o de percepcion de inseguridad, y los
caracterizados por una queja frente al impacto o temor ambiental hacia
determinadas politicas publicas o actividades socioeconémicas.
Requiere de un contexto o condiciones necesarias para su expresion: Se presenta
frente a la no confirmacion de expectativas. Requiere de conocer estrategias para
dirigir la queja adecuadamente. De conciencia y preocupacion por el medio
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ambiente. Conocimiento del procedimiento. Confianza en el proceso. Confianza en
la capacidad de respuesta. Apoyo social. Percepcion de justicia o equidad. Interés
por la politica. Informacién sobre la situacion.

e) Ejemplos de comportamiento de queja: Indicarle a una persona su mal
comportamiento por el uso indebido de los recursos. Sumarse a la denuncia
realizada por una asociacion ecologista. Ir a manifestaciones en defensa de un tema
relacionado. Tomar medidas legales. Presentar quejas en organizaciones de
consumidores y usuarios. Presentar quejas formales a fabricantes de bienes que
dafien el medio ambiente. Comentar, debatir en tu entorno (familiares, amigos,
compafieros de trabajo). Desaconsejar la compra de productos no ecoldgicos. No
comprar productos que dafien el medio-ambiente. Promover huelgas o
manifestaciones de protesta publica. Realizar actos de vandalismo contra tiendas o

establecimientos de venta de productos que dafien el medio-ambiente.

4.1.2. Relaciones establecidas entre los constructos

Segun la reflexion realizada por los expertos, los comportamientos de queja,
proambiental y de participacion social, estan vinculados entre si. EI comportamiento
sostenible incluiria a los tres tipos de comportamiento. Este comprende las acciones pro-
ecoldgicas (o de cuidado del medio) y los actos de cuidado del medio social. Incluye por lo
tanto la participacion social. EI comportamiento de queja ambiental seria para ellos una
propuesta que uniria los conceptos de participacion social y comportamiento proambiental,
ya que tienden a la finalidad de construir un proyecto alternativo al presente, donde el
concepto de sostenibilidad puede tener un papel central.

Para algunos expertos, pareceria que no existe diferenciacion clara entre
comportamiento de queja ambiental y comportamiento pro-ambiental, lo mismo seria
aplicable a la participacion. De hecho, algunos autores como Stern (2000) clasifican la
queja dentro de una categoria, que podria traducirse como ‘“compromiso ambiental”.
Ademas, los estudios de Schwartz (1994) establecen correlaciones entre los universalistas
abiertos al cambio y el comportamiento proambiental. Por tanto, seria de esperar que la
participacion también lo estuviera, mas dentro de temas ambientales.
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La participacion social es un modo de canalizar las quejas en temas ambientales e
igualmente una forma de expandir, promover y hacer efectivos los comportamientos
ecologicos personales e institucionales. Existe una profunda vinculacion entre el
comportamiento de queja ambiental con el comportamiento ciudadano responsable, la
nocion de ciudadania y especialmente el concepto de ciudadania activa.

Un comportamiento de queja ambiental, es un tipo de comportamiento pro-
ambiental y a su vez en un tipo de comportamiento de participacion social. Hay mayor
probabilidad de desarrollar comportamientos de queja en aquellos sujetos que desarrollen
un mayor nimero de conductas proambientales y estén méas implicados en el desarrollo de
conductas de participacion social. Para desarrollar comportamientos proambientales, es
indispensable que el sujeto y los colectivos se encuentren empoderados, sean pro-activos y
sientan que con su actuar pueden efectivamente lograr cambios.

El comportamiento proambiental y de queja ambiental estan ambos centrados sobre
el mismo objeto: el medio ambiente. Es una relacion constructiva. Un comportamiento
proambiental consiste también (aunque no s6lo) en expresar reclamaciones ante personas o
entidades responsables del dafio o degradaciones del medio ambiente o partes de mismo.
Cabe pensar que estas reclamaciones seran mas efectivas y visibles cuando se realizan
desde un ambito que constituye un escenario de participacién y encuentro con otras
personas y sus intereses (acciones colectivas).

Hay una relacidon "reactiva" en la queja ambiental, que uniria los conceptos de
participacién social y queja, y que tendria como finalidad interrumpir algun tipo de politica
publica, construccion de algin tipo de infraestructura que "molesta” a las personas
afectadas de un territorio. EI comportamiento proambiental o ecoldgico debe enmarcarse en
un contexto de participacion social para garantizar la efectividad de decisiones que protejan
y respeten el medio ambiente.

Otros expertos aceptan vinculos entre los comportamientos, pero con determinadas
condiciones: plantean la existencia de una relacién parcial, la relacion dependeria de que se
dieran o0 no ciertas condiciones para la manifestacion del comportamiento de queja en
temas ambientales.

El grado de implicacion de las personas con su entorno fisico o social es

fundamental, como también lo es la confianza en las instituciones o instancias promotoras
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(Ej. apego, identidad social o ambiental, activismo social, etc). Consideran que debe darse
en un escenario colectivo y grupal. Pero pueden existir comportamientos de queja
ambiental que no tengan una motivacion proambiental. Si nos centramos en aspectos
medioambientales seguramente estardn muy relacionados. Participacion (social) ambiental
y CER lo estan.

Se requiere de la organizacion social para conducir las protestas o quejas
ambientales en movimientos sociales que pretenden el replanteamiento. De igual forma, la
presencia de habilidades, la percepcion de externalidades, de consecuencias del
comportamiento, una norma personal y ciertas variables situacionales, fisicas, son
necesarias para que sean efectivas.

El comportamiento "ecoldgico” conlleva el de participacién social y el de quejas.
No al revés. Las quejas ambientales influyen en el comportamiento proambiental o
ecoldgico, pero no al revés.

Finalmente, s6lo uno de los expertos consultados indica que no habria relacion entre
los tres comportamientos, pero todo el resto de ellos creen que existiria algin tipo de

relacion.

4.1.3. Jerarquizacién asignada por los expertos a los factores asociados al

comportamiento Proambiental

En este apartado, se describen las valoraciones asignadas a cada uno de los
comportamientos analizados en la encuesta en red. Estos valores se obtienen luego de
identificar cada categoria elegida por los jueces para cada factor. A cada una de ellas, le fue
asignado un puntaje de cero a cuatro puntos, donde cero es “no lo sabe” y cuatro puntos
corresponde cuando define que el factor “se ajusta mucho o totalmente”.

Con estas instrucciones, cada experto asigna un valor a cada factor, de forma
individual, y la sumatoria de los puntajes asignados por el total de expertos, nos entrega el
valor total para ese factor, como grupo de expertos consultados. Para ordenar la
informacién, se establecieron rangos en los cuales se clasifican los puntajes totales
obtenidos como grupo, para cada variable evaluada. Esto se realiza de igual forma para
cada comportamiento analizado.
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En la Figura 8, se pueden observar en primer lugar, los valores asignados por los

participantes a cada factor de la encuesta al Comportamiento Proambiental.

Grado de satisfaccion
con la situacién

Atribucion causal

Nivel de informacion

Afectividad -
emociones

Actitud positiva

Probabilidad de éxito

Importancia de la
situacion

Contexto Favorable

Percepcion de control

Percepcion eficacia de
la conducta

Percepcidn coste /
beneficio

Sentido de obligacién

o responsabilidad...

Percepcion de

autoeficacia

Comportamiento Pro Ambiental Expertos

8
42
43
45
Nolosé=0-13
48 No se ajusta = 14 -23
50 Se ajusta algo = 28 -41
Se ajusta bastante = 42 - 55
50 Se ajusta mucho o
Totalmente = 56 - 68
51
52
53
53
53
53
20 40 60

Figura 8 Valoracién de expertos a factores asociados al comportamiento proambiental.

Como se puede apreciar en la Figura 8, los participantes otorgan una valoracion

muy similar a los factores presentados para el caso del Comportamiento Proambiental. La

mayoria de los valores quedan clasificados en la categoria “se ajusta bastante”. Lo que no

permite establecer una adecuada priorizacion de los mismos al quedar todos ellos en un

mismo nivel de relevancia. El factor, “Grado de satisfaccion con la situacién ambiental”,

es el que menos puntuacion recibe, por lo que queda clasificado en la categoria, “se ajusta
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algo”. Este seria el factor menos importante para este comportamiento segun los expertos.
En cambio, se observan cuatro factores como los mas valorados, y en igualdad de
condiciones (53 puntos cada uno) siendo los elementos que reciben mayor puntuacion.

Estos factores son:

a. Percepcion de autoeficacia
b. Percepcion de control
c. Percepcion coste/beneficio

d. Percepcion de la eficacia de la conducta.
Esto nos indica, que estas cuatro variables serian consideradas las mas relevantes
para el comportamiento Proambiental o CER.
Ninguno de los factores logra la categoria “ajuste total” o maxima puntuacion

posible (56 a 68 puntos).

4.1.3.1. Valores asignados por los expertos para el Comportamiento de

Participacién social

A continuacion, se describen los valores obtenidos para la participacion social. En la
Figura 9 se pueden observar los puntajes asignados por los expertos a cada variable

presentada.
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Comportamiento Participativo

|
Atribucidn causal 32

Probabilidad de éxito 41

Nivel de informacion

Nolosé=0-13

No se ajusta = 14 -23

Se ajusta algo = 28 - 41

Se ajusta bastante = 42 - 55

Grado de satisfaccién con la...
Afectividad - emociones
Percepcion de control

Contexto Favorable .
Se ajusta mucho o

Sentido de obligacién o... totalmente = 56 - 68

Percepcion eficacia de la conducta

Percepcidn coste / beneficio
Actitud positiva

Percepcion de autoeficacia

Importancia de la situacion

0 20 40 60

Figura 9 Valoracién de expertos a factores asociados para la Participacion social.

La situacion para el caso de este comportamiento es similar a la anterior, ya que
once factores de los trece propuestos quedan ubicados en la categoria “se ajusta bastante”.
Por lo que no se puede realizar una priorizacion de ellos. Ninguno de los factores ha sido
categorizado como muy importante o con un “ajuste total”.

Llama la atencion lo que ocurre con los factores; Atribucién causal y Probabilidad
de éxito, estos dos factores reciben las puntuaciones mas bajas, y quedan clasificados en la
categoria “se ajusta algo”, en particular, la “Atribucion causal”, obtiene el menor puntaje,
con solo 32 puntos, por tanto es el factor menos relevante para el grupo de expertos en el
caso de la Participacion Social. En la contra parte, el factor que mayor adscripcion consigue
es: “Importancia de la situacion”, con una puntuacion de 49 puntos. Con lo cual pasa a ser

el factor que para los jueces tiene mayor relevancia en el caso de la Participacion social.
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4.1.3.2. Valores asignados por los expertos para el Comportamiento de queja

ambiental

Por ultimo, describiremos los valores asignados por los expertos para el
Comportamiento de Queja ambiental. En la Figura 10, se observan los puntajes asignados a
cada factor en este caso.

Comportamiento de Queja en temas
ambientales
I
Atribucion causal 35
Actitud positiva 37
Grado de satisfaccion por la | 40
situacion i
| Nolosé=0-13
Percepcién de control 41 No se ajusta = 14 -23
Contexto Favorable 41 Se gjusta algo =28 - 41
Se ajusta bastante = 42 - 55

Nivel de informacién 42 Se ajusta mucho o

Totalente = 56 - 68

Percepcidn coste/ beneficio 43
Afectividad - emociones 43
Sentido de obligacién o
. 44
responsabilidad moral
Percepcion de autoeficacia 44
Percepcion eficacia de la
45
conducta
Probabilidad de éxito 46
Importancia de la situacion 46
0 20 40 60

Figura 10 Valoracién de expertos a factores asociados al CQA

En este caso, la situacion presenta una leve diferencia o algunas particularidades, si

lo comparamos con los otros dos comportamientos previamente descritos. Para los expertos
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hay cinco factores que clasifican en la categoria “se ajusta algo”. Estos factores son:
Atribucion causal, Actitud positiva, Grado de satisfaccion, Percepcion de control y
Contexto favorable. Por tanto, son los factores que reciben menor puntuacion. Entre ellos,
el factor que menos valoracion recibe es “Atribucion causal”, con solo 35 puntos. En el otro
extremo, el factor mas valorado para el comportamiento de queja es la “Importancia de la
situacion”, con 46 puntos en total, quedando en la categoria, “Se ajusta bastante”, por tanto
es la variable considerada como la mas importante para el Comportamiento de queja
ambiental. Ninguno de los factores presentados recibié puntuaciones maximas, que le

ubiquen en la categoria de “Ajuste total”.

4.1.4. Conclusiones

Para comenzar, recordaremos que los objetivos propuestos para esta etapa buscaban
elaborar una interpretacion comprensiva de la queja en temas ambientales, a partir de los
contenidos Yy las aportaciones tedricas de los expertos. Identificar las variables reconocidas
como centrales y comunes, asi como develar la importancia que le asignan al tema en
estudio.

Entre las principales conclusiones esta la elaboracion de una propuesta de definicion
desde los expertos consultados, para el Comportamiento de Queja en temas ambientales.
Un tema que no habia sido estudiado o definido hasta ahora desde el &mbito cientifico.

Segun los expertos, este comportamiento formaria parte del comportamiento
proambiental y el de participacion social. Se le describe como un comportamiento
reivindicativo, participativo, colectivo o individual, especifico o situacional (depende del
tipo de problema).

Es finalista (estd orientado a lograr algo para alguien) y motivado externamente.
Busca colocar en la agenda publica aquellos temas vinculados a la preservacién del medio
ambiente.

Son actividades de reivindicacion, justificadas en defensa de lo que se consideran
derechos. Es una accion de protesta individual y/o colectiva por un proceso que impacta.
Tiene por objeto mostrar oposicién y/o repulsa por comportamientos ajenos o decisiones
adoptadas en otros niveles, pero que son percibidas como dafiinas para el ambiente.
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En cualquier caso, la queja ambiental seria una conducta proambiental mas. Son
conductas de provision de informacidn, reivindicacion y accién, destinadas a modificar el
modo en que se gestionan los recursos en lo referido a su impacto sobre el entorno. En este
sentido, puede ser un comportamiento virtual o directo. Producto de un impacto visual o de
la percepcion de inseguridad.

Para su manifestacion, requiere de estrategias que dirijan la queja en forma
adecuada. Entre las condiciones necesarias, se menciona; la confianza en el proceso, en la
capacidad de respuesta; el conocimiento del procedimiento para llevar adelante la queja;
contar con apoyo social; la percepcion de justicia o equidad; conciencia y preocupacion por
el medio ambiente. La queja ambiental es un comportamiento que surge por la no
confirmacion de expectativas. Depende de algunas caracteristicas demogréficas y
psicograficas del individuo, y del nivel de informacion e interés por la politica.

Algunos ejemplos de comportamiento de queja mencionados son: Indicarle a una
persona su mal comportamiento. Sumarse a la denuncia. Ir a manifestaciones en defensa de
un tema relacionado. Tomar medidas legales. Comentar, debatir en tu entorno (familiares,
amigos, comparfieros de trabajo...). Desaconsejar la compra de productos no ecoldgicos.
Promover huelgas o manifestaciones de protesta publica. Realizar actos de vandalismo.

Relaciones entre los conceptos. Los jueces establecen interesantes relaciones entre
los tres constructos en estudio. Una de las afirmaciones relevantes es que el
comportamiento sostenible incluiria a los tres tipos de conducta analizados.

La participacion social es un modo de canalizar las quejas en temas ambientales e
igualmente una forma de expandir, promover y hacer efectivos los comportamientos
ecologicos personales e institucionales. Por tanto, existe una profunda vinculacion entre el
comportamiento de queja ambiental con el comportamiento ciudadano responsable, la
nocion de ciudadania y especialmente el concepto de ciudadania activa.

El comportamiento de participacion social puede ser una variable moderadora entre
los dos comportamientos anteriores, es decir, puede aumentar el efecto que tiene el
comportamiento de queja y el comportamiento ecolégico.

Hay mayor probabilidad de desarrollar comportamientos de queja en aquellas
personas que desarrollan un mayor nimero de conductas proambientales y estén mas

implicados en el desarrollo de conductas de participacion social.
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Existiria una relacion "reactiva” en la queja, que uniria los conceptos de
participacion social y queja, y que tendria como finalidad interrumpir algun tipo de politica
publica.

El comportamiento proambiental o ecologico debe enmarcarse en un contexto de
participacién social para garantizar la efectividad de decisiones que protejan y respeten el
medio ambiente.

Se pudieron identificar trece factores o variables que eran descritas como comunes
entre los comportamientos estudiados, luego de la revision bibliogréafica realizada
previamente a la elaboracion de la encuesta. Estos son los siguientes:

e Atribucion causal

e Actitud positiva

e Afectividad y emociones

e Contexto favorable

e Grado de satisfaccion con la situacion

e Importancia de la situacion

e Percepcion de control

e Percepcidn de coste/beneficio

e Percepcion de Autoeficacia

e Percepcion de la eficacia de la conducta

e Probabilidad de éxito

e Nivel de informacion

e Sentido de obligacion a actuar

En general, todos los factores presentados fueron valorados como importantes para
cada uno de los comportamientos analizados. Las diferencias surgen en el grado de
relevancia asignada a algunos de ellos, y que estuvo concentrada en cinco de los factores-
variables. Estos factores fueron;

1. Atribucion causal. Factor que es indicado como el menos relevante para el

Comportamiento proambiental.
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2. Para el caso de la Participacién social, tanto la Atribucion causal como la
Probabilidad de éxito fueron clasificadas como los menos relevantes por los
expertos.

3. En el caso de la conducta de Queja en temas ambientales, los participantes
identificaron “La importancia de la situacion” y “La probabilidad de éxito” como
los factores mas relevantes al momento que las personas deciden actuar o presentar
una gueja ambienta. En cambio, el nivel de informacion, el contexto favorable, la
percepcion de control, el grado de satisfaccion con la situacion, actitud positiva, y la
atribucién de causalidad, no les parecen tan determinantes. (los Ultimos cinco
factores antes mencionados, solo clasifican en la categoria “se ajustan algo”, por
tanto tienen una importancia relativa en la determinacion de este comportamiento,
segun los expertos).

Es posible de concluir, que el factor “Atribucion causal”, coincide en ser el que
recibe menor importancia para los tres comportamientos analizados. Lo cual parece indicar
que la responsabilidad de la situacion o conflicto ambiental, parece no tener mayor
importancia en la manifestacion de estos comportamientos para los expertos.

Para el comportamiento proambiental, el factor determinante méas valorado fue la
“Percepcion de eficacia de la conducta”. Segun los consultados, el hecho de saber o tener la
expectativa de que nuestro comportamiento dara como resultado el cuidado o la proteccién
efectiva del ambiente, parece ser lo mas relevante para que se ejecute un comportamiento
ecoldgico responsable.

Por ultimo, “La importancia de la situacion”, es un elemento altamente valorado por
los jueces. Criterio que comparten tanto para el comportamiento de participacién como para
el de Queja ambiental, por tanto seria un factor determinante para la ejecucion de estos dos
comportamientos. Los cual nos indicaria que el grado de preocupacion o molestia que
genere un conflicto ambiental a las personas, es lo que provocaria una accion de queja y/o
de accion social, segun los jueces.

La importancia del tema en estudio. Este punto no fue explicitamente planteado por
los encuestados durante el grupo Delphi, pero se desprende de algunos comentarios
asociados. La importancia queda descrita en el reconocimiento de que no existen estudios

anteriores que hayan abordado la conducta de queja en temas ambientales y por tanto es un

EL SIGNIFICADO DEL COMPORTAMIENTO DE QUEJA EN TEMAS AMBIENTALES ANTE LA
ADMINISTRACION MUNICIPAL: EL CASO DE MADRID



111

tema poco o escasamente desarrollado. En este sentido, el estudio de esta tematica en
particular, y poder describir la relacion que este comportamiento pueda tener con otros en
general, podria ser un aporte a la generacion de nuevo conocimiento cientifico en la linea
de identificar las particularidades asociadas a comportamientos ambientales especificos y

emergentes.

4.2. Resultados Etapa 2. Andlisis documental de las denuncias. Fichas SyR™

(Quejas ciudadanas)

En esta seccion, analizaremos los resultados en torno a los objetivos propuestos para
este método de recogida de datos. Para facilitar el proceso se recordaran los objetivos

Obijetivo general (objetivo especifico 2). Clasificar los contenidos descritos por los
ciudadanos en las quejas sobre temas ambientales, registradas en el sistema de sugerencias
y reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid para llegar a establecer perfiles de las quejas

presentadas.

Obijetivos sub-especificos para la etapa.

a) Identificar los problemas méas frecuentes ante los cuales se quejan las y los
ciudadanos

b) Reconocer los Motivos subyacentes a las quejas ante temas ambientales

¢) Identificar las causas y/o responsabilidades asignadas a los problemas ambientales
de la ciudad

d) Conocer las consecuencias que los ciudadanos identifican para los problemas
ambientales

e) Identificar el tipo de Soluciones propuestas por las y los ciudadanos

f)  Evaluar el tipo de gestion del ayuntamiento para las quejas ambientales recibidas

3 Instrumento de registro de Sugerencias y Quejas disefiado por el ayuntamiento de Madrid para el
registro de comunicaciones ciudadanas
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4.2.1. Datos

El andlisis fue realizado con las 532 fichas seleccionadas al comprobar que
cumplian con los criterios de inclusion. Los problemas que eran expresados en el
instrumento, fueron individualizados manteniendo la informacion proveniente de cada una
de las fichas. De este modo fueron procesados un total de 1.081 problemas. Los pasos
realizados para el anélisis fueron: Formacion de las categorias, descripcion, definicion de
las variables y valores, traspaso a la base de datos SPSS y anélisis de los datos. Las quejas
fueron categorizadas con las siguientes etiquetas: Materia de queja, Conflicto,
Responsabilidad, Solucion propuesta y Respuesta del ayuntamiento. (ver Anexo IlI).

En términos generales, se puede decir que las quejas son recibidas mayoritariamente
en el sistema SyR, tanto por via internet como por via telefonica (010), en proporciones
similares. El principal canal de queja es via internet (45%) seguido por la linea telefonica
010 (44%). Son presentadas por ciudadanos, en su mayoria hombres (51%), quienes envian
reclamaciones sobre conflictos ambientales que ocurren preferentemente en los distritos
ubicados en la periferia de la ciudad. En un 80% las quejas son planteadas por los
ciudadanos como preocupaciones por las consecuencias que pueden generar los problemas
hacia la comunidad. La mayoria de las fichas recogen quejas que son realizadas
principalmente por un ciudadano hombre (51%), en su mayoria son reclamaciones (74%)
gue ocurren en un porcentaje importante en distritos periféricos (52%). Los conflictos
ambientales son de responsabilidad y competencia en forma mas o menos equitativa entre
los departamentos de Limpieza (54%) y Residuos (40%).

Las caracteristicas de los problemas identificados durante la revision de los datos,
son descritos en la Tabla 10. Un total de 12 variables de caracteristicas fueron extraidas de

las quejas.
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Tabla 10 Categorias y codigos Fichas (SyR).

Variables-

caracteristica

Categorias
Etiqueta

Categorias

1. Canal

Via de ingreso de la

queja

010, Internet, Oficina  Atencion

Ciudadana, Registro Junta.

2. Reclamante

Individual o grupal

Agrupacion, Ciudadano

3. Genero

Sexo de quien

entrega la queja

Hombre, Mujer, No Presenta

4. Incidencia

Tipo de incidencia

Informacién, Reclamo, Sugerencia, No

Presenta

5. Distrito

Distrito en que ocurre

la queja

Periferia, Central, No Presenta

6. Competencia

Responsabilidad de

dar solucion

Agua, Limpieza, Mobiliario, Privado,

Residuos, Patrimonio Verde, Via Publica

7. Materia Tema central de la Espacio, Felicitacion, Gestion,
queja Infraestructura, Limpieza, Residuo, Ruido
8. Consecuencias Impacto Comunidad, Personal, Sociedad

9. Responsable

Atribucidn de

responsabilidad

Ciudadano, Control, Frecuencia, Gestion,

Inmigrante, Mendigo, Naturaleza,
Normativa, Obras, Operario, Pandilla,

Servicios, Todos

10. Solucion Propuesta de Campafas, Ciudadano, Coherencia,
solucién desde Gestion, Infraestructura,  Normativa,
ciudadania Servicios

11. Conflicto Motivacion Credibilidad, Espacios, Estética, Higiene,
psicosocial Igualdad, Intercultural, Residuos,

Seguridad, Servicios, Técnico

12. Respuesta

Respuesta del

ayuntamiento

Mejorar Servicios, Problema No Existe,
No se Responde, Sin Solucidén, Solucion

Distinta, Solucion
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4.2.2. Andlisis de datos

Las caracteristicas de las quejas fueron analizas mediante frecuencias para una
variable y mapas de frecuencia para dos variables.

Dado que las quejas fueron categorizadas, una técnica adecuada para visualizar este
tipo de datos es el Analisis de Correspondencia Multiple (ACM). A partir del analisis de
tablas de contingencia, es construido un plano factorial basado en la asociacion entre las
variables analizadas. La proximidad de los puntos representa el nivel de asociacion entre las

categorias de las variables.

4.2.2.1 Descriptivos

En respuesta a los objetivos, en las fichas es posible reconocer el tipo de conflicto
ambiental que las personas perciben. Las reclamaciones se concentran en temas de gestion
(29%), por falta de limpieza (28%) y el tratamiento de los residuos (17%). Las
consecuencias de los problemas ambientales que se mencionan, afectan principalmente a la
comunidad (80%) y dan como responsable a los servicios entregados (56%). Las
principales soluciones propuestas por las personas son: mejorar la calidad de los servicios
(39%), realizar campafas educativas (15%), mejorar el control y la normativa (14%) y
mejorar la gestion ambiental (11%).

Las quejas tienen como conflicto ambiental central, la calidad y el tipo de servicios
recibidos (39%), los temas de higiene en la via publica (16%), los residuos (11%) y los
conflictos por la estética de los lugares (10%).Las respuestas que da el ayuntamiento a las
personas frente a sus reclamaciones quedan categorizadas como: promesas de mejorar los
servicios que se entregan (29%). No entregar solucion (28%) o declarar que el problema no
existe al momento de la inspeccion (21%). A continuacion se presentan las figuras que

muestran estos resultados.
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Reclamo
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3%
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5%

Hombre

51%
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39%

Reclamante

Genero
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NR 5%
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2%
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Gestion
Limpeza

Trat. Residuos
Espacios
Mobiliario Infr.
Ruidos

Felicitaciones

29%

28%

17%

12%

11%

2%

1%

Materia

Servicios
Campanhas
Normativa
Gestion
Infraestructura
Ciudadano

Coherencia

39%

15%

14%

13%

1%

4%

4%

Solucion

Comunidad

Personales

Sociedad

19%

1%

8(

Consecuencias

Servicios
Higiene
Residuos
Estetica
Espacios
Igualdad
Seguridad
Tecnico
Credibilidad

Intercultural

Conflicto

Servicios
Ciudadanos
Operarios

Control 8%
Normativa 5%
Obras Publicas [|4%
Frecuencia 2%
Mendigos 1%
Inmigrantes 1%
Todos 0%
Naturaleza 0%
Gestion 0%
Pandillas 0%

56%

Responsable

MejorarServ

29%

SinSolucion

28%

NoExiste

Solucion

SolDistinta [[1%

NR 0%

21%

20%

Respuesta

Figura 11. Frecuencias caracteristicas de los conflictos ambientales.
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A continuacion, se presenta el mapa de frecuencias de las variables, que relacionan

a la variable Respuesta institucional con la variable Conflicto ambiental percibido por los

reclamantes (ver Figura 12). En este caso, para el analisis, se coloca como eje la Respuesta

institucional, correspondiente al tipo de respuesta que ofrece el ayuntamiento a la

ciudadania. Se puede observar que a una gran cantidad de conflictos ambientales

denunciados, los departamentos suele responder al reclamante que el problema no tiene

solucion, o que el conflicto descrito no existe al momento de la inspeccion. Sin embargo, se

promete mejorar la situacion cuando los conflictos estan vinculados a los servicios

entregados por el departamento de limpieza. Los problemas denunciados que tienen mejor

acogida y por tanto se les entrega alguna solucién, son los relacionados con quejas

vinculadas a la calidad de los servicios, a temas de tratamiento de residuos, conflictos con

la estética de los lugares y el uso de los espacios publicos. El tamarfio de la letra define el

nivel de frecuencia asignado a la categoria.

Cred
ibilid
ad

Espacios

Estetica

Residuos

Segurid
ad

Servicios

Espacio Estetica Igualdad Residuos Seg(tj.lrid
s
Servicios
Higiene
[ MejorarSer |
Estetica S Servicios
Espac eg
LaS uri
a
Higiene d
[ NOExist |
Igual Residuos
dad
Mot

Higiene Iguald

SinSolucio

ad

oy

ITe

ic

Espacios

Igua
Idad

Estetica Higiene

(Fat7=Yd

Residuos

[S

plugio
[e]

Servicios

Figura 12. Mapa de frecuencias de las variables: Respuesta del ayuntamiento y conflicto ambiental.

A continuacién, se describe la forma en que se organizan los datos, cuando se

presenta el mapa de frecuencias vinculando las variables; Soluciones propuestas por las

personas, y Tipo de conflicto ambiental observado. En este caso, la mayoria de las

soluciones propuestas van dirigidas a mejorar los servicios, realizar campafas educativas y
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mejorar la aplicacion y cumplimiento de la normativa vigente. Todas las soluciones estan
dominadas por conflictos que se vinculan con el tipo de servicios ofrecidos por el

ayuntamiento en los temas de limpieza y residuos. Esto lo describe la Figura 13.

Esteti Residuos

=
o3

Espac| Higiene Seguridad C B||[Espaci [|Este Residuos Seguridad
r| ios r] ca ] os tica
Estetica — Higiene D
Servicios
Igualdad ot Servicios e
— arvic
ResaudCarhpana [Infrlaestructur Higiene | Normativ
Igualdad
Igualdad
Tacnic Credibilidad Estetica | Residuos Seguridad
E | Higie |Residuos [[Credibi] Residu |Se Espacios 9
SP| ne [eeia lidad Servicios é
> - -
fCiudhdan | ({Geherenci | Servicios T
i e
H |igua lc
i lidad Tecnico X
Credibilidad | Residu Servicios [t icio i
Espacios os Higiene SAU g
Gestjo |
Es |Higien| Ig
tet = ua
ica Id
ad |Segurid

Figura 13. Mapa de frecuencias de las variables: Solucién propuesta y Conflicto ambiental percibido.

4.2.2.2 Analisis de Correspondencia Mdultiple

En la Figura 14, se presenta el plano factorial de las caracteristicas de la queja. El
tamafio de las letras representa la calidad representativa de las categorias. Pueden
observarse algunas asociaciones por la cercania que tienen las categorias entre si. Segun
este andlisis, las categorias mas relevantes fueron: La respuesta dada por el departamento
que recibe la queja y que corresponde a la categoria “No existe la incidencia” (lo cual
implica que durante la inspeccion realizada, no se verifico la existencia del problema
denunciado). También surge la Categoria “Competencia via publica”, lo que nos dice que
este tipo de problemas es de resposabiliad de los departamentos a cargo de resolver
problemas que ocurren en el espacio publico. Esto significa que los conflictos percibidos
por las personas, y que ocurren en la via publica, suelen tener como respuesta desde el
departamento responsable de la gestion, para la ciudadania, que los problemas no ocurren, o
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no existen al momento de la inspeccion, ya que no fue posible su verificacion por los
técnicos al momento de la visita al lugar de la denuncia.

Por otro lado, de los datos se destaca la asociacion ente los conflictos vinculados a
la categoria “Estética”, descrita como la necesidad de vivir en espacios considerados
agradables, armonicos o bellos (preocupacién o molestia que genera en las personas
observar falta de limpieza, acumulacion de basura, muros rayados, publicidad en las calles,
entre otras). La cual se asocia a la categoria “Responsabilidad” atribuyendo la situacién
especificamente, a los mismos ciudadanos, a los inmigrantes, mendigos, pandillas, o
incluso, a todas las personas en general.

Los problemas a los que se les da con mas frecuencia soluciones en el
ayuntamiento, estan asociados al canal de recepcién, o via por la cual ingresa la queja.
Segtin los datos, se solucionan mas frecuentemente las quejas que ingresan “via internet” y
que sean ‘“sugerencias” (no reclamaciones o denuncias). Los conflictos de tipo técnico,
relacionados con el manejo de residuos, tienen para la ciudadania, asociados como causa, el
escaso control realizado desde el departamento de Residuos, ya que son de su competencia.

Las quejas presentadas por representantes de agrupaciones, se asocian a quejas por
la preocupacién que generan las consecuencias de problema en la sociedad en general.

En materia de residuos, las personas proponen como solucién, realizar mas
campafas y mejorar la gestion.

Respecto de la gestion, se dice que se dan soluciones distintas a las solicitadas, o0 no
hay solucion a los conflictos denunciados. Describen que esto va generando falta de
credibilidad en las autoridades y los gestores, como consecuencia. Para los conflictos
ambientales en el area higiene, y que son competencia del departamento de Limpieza, se
propone mejorar los servicios como solucion, y se identifica como causante del problema a
las obras en desarrollo. En este caso, el ayuntamiento suele responder que el problema no
existe al momento de la inspeccion.

Los conflictos ambientales vinculados a materias de ruido y gestion ambiental, se
asociaron a conflictos de igualdad entre los ciudadanos y calidad de los servicios. Esto
parece interesante, ya que implica que las personas perciben un trato distinto para estos
temas y también este trato se define como discriminatorio, dependiendo del sector donde se
origina u ocurra la reclamacion. Este tipo de quejas fueron ingresadas preferentemente via
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telefonica (010), y para ellas el ciudadano propone mejorar la normativa como medida de
solucion. La respuesta habitual en estos casos desde el ayuntamiento, fue prometer mejorar

el servicio en el futuro.
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Figura 14. Mapa factorial de las caracteristicas de quejas presentadas.

Segmentacion jerarquica

Para detectar las variables que explican la distribucién de los conflictos presentados,
fue realizado un analisis de segmentacidn jerarquica. Este analisis consiste en la extraccion
de relaciones de dependencia funcional jerarquica entre una variable respuesta y un

conjunto de variables explicativas. Se parte con todas las encuestas, son examinadas las
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variables explicativas tal que las dividan en dos grupos respecto a las categorias del
conflicto presentado. Cada grupo es nuevamente dividido en dos buscando las variables que
permitan la maxima separacion. Aunque existen varias propuestas metodologicas para su
implementacién, una de las versiones mas genéricas en cuanto a las escalas de medida de
las variables empleadas y el equilibrio en la seleccion de los segmentos encontrados
corresponde a la metodologia denominada CART (Classification And RegressionTrees)
utilizada para este caso. Este analisis fue desarrollado por Breiman, Freidman y Olshen,
Stone, (1984).

Segmentacién optima (la mejor segmentacion).

A continuacidn, se entrega una descripcion - caracterizacion de los grupos o perfiles
creados por los tipos de quejas, segun variables asociadas.

Del total de variables, candidatas a explicar la distribucién del variable conflicto
ambiental, sélo resultaron significativas, en orden de importancia: Competencia, la que
representa el departamento responsable, que debe resolver el problema al interior del
ayuntamiento (48%). La variable Responsable, correspondiendo a quien las personas
asignan como culpables de la existencia del problema denunciado (32%). La variable
Solucién, referida a soluciones propuestas por los mismos ciudadanos para el conflicto
ambiental percibido (10%). Finalmente, la variable Incidencia o tipo de reclamacion,
categoria que diferencia si la persona ha comunicado una sugerencia o reclamacién (queja)
(10%).

La distribucion de las categorias de estas variables, permitié la formacion de seis
grupos, con la variable Conflicto Ambiental (0 motivo de la comunicacion con la
institucion) como eje central. La distribucién de los conflictos en cada grupo se describe en
la Figura 15 donde se muestran, de izquierda a derecha, los 6 perfiles que se describen a
continuacion.

Perfil 1: Estad formado por 253 conflictos ambientales, principalmente por temas
vinculados con los Servicios (38%), temas de Higiene (18%) y de Seguridad (10%).

Estos conflictos ambientales fueron explicados por las categorias de la variable
Competencia (departamento responsable) y a su vez estan vinculados a conflictos por temas
de Agua, Limpieza, Privados y Patrimonio Verde. A su vez se relacionan con la variable
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Soluciones, cuyas categorias asociadas fueron; Realizacion de campafias, favorecer el
Compromiso ciudadano, Coherencia de la administracion, garantia de una Gestion de
calidad y el cumplimiento o aplicacion de la Normativa existente.

Este primer grupo, corresponde a un tipo de quejas, con un perfil caracterizado por
preocupaciones vinculadas a la calidad de los servicios entregados, se percibe que las
necesidades no se resuelven. Por esto piden mejoramiento de los servicios entregados por el
ayuntamiento, especialmente en temas de higiene y seguridad en los espacios donde las
personas viven o transitan. Tener mejores servicios en este caso, se vincula a la necesidad
de actuar a tiempo para evitar problemas de salud y de seguridad para la poblacion. En
particular, se solicita poder habitar en lugares sin basura, o “cacas de perros”, y en calles
seguras, libres de caidas, donde por ejemplo no se use el agua potable para limpiar o el
riego de las calles y parques cuando hiela. Les preocupa también el uso de este recurso, por
el valor que tiene asociado para las personas. Este perfil de reclamaciones, ofrece
soluciones como campafias de educacién para fomentar el cuidado del ambiente, la
limpieza y el uso adecuado de los recursos y de los espacios publicos, como temas
centrales.

En este grupo, se demandan también acciones que deberian ser implementadas al
interior del ayuntamiento. Se espera que la misma institucion dé el ejemplo, y sea coherente
en sus acciones, evitando o solucionando los conflictos ambientales actuales con una
gestion eficiente. Se espera que la administracion se fortalezca y cumpla su rol regulador y
protector de los recursos de todos, y de los intereses de la ciudadania. Por tanto, piden que
se ejerza supervision constante durante la ejecucion de los servicios y aplicacion de las
técnicas implementadas para mantener la limpieza en las vias publicas. Todo esto, a través
de la realizacion de una gestion eficiente y caracterizada por el uso responsable de los
recursos (gestion sustentable). Finalmente, se le pide al ayuntamiento que ejecute
eficientemente la funcion reguladora que se le ha asignado, haciendo cumplir la normativa
existente y aplicando sanciones cuando corresponda. Se exige que se haga valer el control
social y punitivo para evitar los problemas ambientales a tiempo (prevencidn).

Perfil 2: Es el grupo de mayor tamafio. Estd formado por 303 conflictos
ambientales, que en su mayoria estaban referidos a temas de Servicios (40%), Higiene
(28%) y Estética (16%). Estos problemas fueron explicados por las variables Competencia
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(departamento responsable) cuyas categorias fueron temas de Agua, Limpieza, Privados y
Patrimonio Verde; ademéas de la variable Solucién, con sus categorias Servicios e
Infraestructura; y la variable Responsables, con las categorias Control, Obras, Operarios,
Servicios, Naturaleza, Mendigo y Ciudadano.

El perfil de este grupo estd conformado por quejas referidas principalmente al tipo y
calidad de los servicios que entrega el ayuntamiento. Preocupan los temas de higiene en los
espacios publicos y también los conflictos generados por la estética de los espacios. Esto es
un tema interesante, ya que se presentan muchas quejas referidas a la molestia que genera
vivir en espacios sobrecargados de estimulos, carentes de belleza o que han perdido su
armonia y apariencia agradable. En este grupo, hay especial preocupacion por el deterioro
gue se ha detectado en las areas verdes, parques y plazas en la ciudad, lo que genera
molestia y descontento, por sentirse sometidos a vivir en espacios deteriorados, con exceso
de publicidad y/o grafitis por las paredes y calles y cada vez menos espacios verdes para la
recreacion y esparcimiento de las personas.

Las soluciones planteadas en este perfil son; que el ayuntamiento mejore la
infraestructura disponible en los espacios, no ocupar espacios de acceso ciudadano para
infraestructura de limpieza o recogida de residuos (ejemplo; reponer y/o ubicar
adecuadamente las papeleras, contenedores 0 sanecanes). Se solicita cuidar y regular los
servicios que se entregan, en el uso del agua para limpiar las calles, el uso de las
sopladoras, y los horarios de recogida de la basura. En particular, se pide a los
departamentos de Limpieza y Patrimonio verde, que ejerzan el control correspondiente
sobre los privados (empresas de servicios contratados para la gestién o quienes realizan
obras en la ciudad), que ejecutan las tareas vinculadas con éstas areas, para evitar los
conflictos denunciados, tales como excrementos en prados, plazas, espacios dedicados a
juegos de nifios, entre otros. Para este grupo, la responsabilidad de los problemas que les
interesa resolver, se cree ocurren por la falta de control por parte de los encargados de los
servicios de aseo y ornato. Mencionan falta de control sobre las empresas encargadas de las
obras que se ejecutan en la ciudad, y que son responsables de la suciedad, y también falta
de control en la calidad de los servicios entregados. De igual forma, se indican como
responsables a los operarios, quienes ejecutarian un mal servicio, aunque reconocen
también alguna responsabilidad de la propia naturaleza (por las lluvias o nieve). La accion
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de los ciudadanos y mendigos, es también considerada importante por este grupo, se cree
que ellos también provocan y/o colaboran con la existencia de algunos de los problemas de
limpieza o deterioro de la estética en la ciudad.

Perfil 3: Formado por sélo 20 conflictos, mayoritariamente formado por temas de
conflicto por la Estética del lugar (37%), Residuos (26%) e Higiene (11%). Estos conflictos
fueron explicados principalmente por la variable Competencia, cuyas categorias fueron
Agua, Limpieza, Privado y Patrimonio Verde; unido también con la variable Solucion,
cuyas categorias fueron Servicios e Infraestructura; ademas de la variable Responsable,
con las categorias Frecuencia, Normativa, Todos, Pandilla e Inmigrante.

Este grupo, retne conflictos que conforman un perfil diferente a los anteriores, ya
gue son preocupaciones ambientales que manifiestan interés por la apariencia, la belleza, y
el cuidado de los espacios del entorno (estética). La denuncia surge porgue los espacios son
percibidos como sobrecargados de estimulacion, llenos de publicidad y/o rayados, a lo que
se les agrega la suciedad en las calles. Esto genera un impacto muy desagradable en las
personas, quienes se quejan por el desagrado que les provoca vivir en un entorno con estas
caracteristicas (sucio y feo). Las personas expresan en sus quejas, la necesidad de poder
contar con espacios que estén limpios, que puedan ser usados por las personas con
tranquilidad, para descansar, pasear 0 hacer ejercicio, pero sin riesgos por la falta de
higiene (excrementos, basura).

Como soluciones a este tipo de conflicto, se plantea la necesidad de mejorar la
calidad y la frecuencia de los servicios, asi como los horarios de recogida en vias publicas y
areas verdes. Por otro lado, se propone realizar mayor control sobre las agencias
contratadas para estas tareas (privados), velando porque cumplan cabalmente con su
trabajo. También se cree necesario mejorar la infraestructura disefiada para estos servicios
(la cantidad y ubicacion de papeleras, contenedores, sanecanes, y sopladoras).

Como responsables de los conflictos de estética, se identifica la escasa frecuencia
determinada para servicios de limpieza; la debilidad de la normativa existente, y por otra
parte, a las mismas personas que ocupan los lugares donde estos ocurren. En particular en
este perfil, se menciona a las pandillas e inmigrantes como responsables de este tipo de
problemas, porgque no se ajustan a las normas establecidas (sistema de reciclaje, horarios de
recogida de los residuos domiciliarios) o bien mal utilizan los espacios, deteriorandolos.
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Perfil 4: Esta formado por 84 conflictos, que en su mayoria se corresponden con las
categorias: Uso de los Espacios (31%), Servicios (18%) y Estética (17%). Las variables
explicativas para estos conflictos fueron Competencia, con las categorias Via Publica,
Residuos y Mobiliario; la variable Responsable, que define a quienes se atribuye la causa
de los problemas, con las categorias; Ciudadanos, Frecuencia, Naturaleza y Normativa.

Este grupo, conforma un perfil nuevamente diferente, con conflictos caracterizados
por la preocupacion que tienen las personas por el uso que se da a los espacios publicos, los
que se perciben descuidados por la falta de servicios de limpieza y de mantencién
adecuados. Esta situacion molesta y se siente que afecta la vida de las personas al no poder
usar los lugares como lo desearian. El descuido en la estética delos lugares, los que
describen llenos de rayados y carteleria publicitaria provoca un impacto negativo en las
personas. Esto viene a demostrar la importancia de cuidar la estética de los espacios en que
viven y se mueven los ciudadanos de Madrid (ej. evitar sobrecarga de publicidad,
carceleria, grafitis y ornamentacion).

Se cree que los problemas denunciados deben ser resueltos por los departamentos
encargados del estado de la via puablica, de la recogida de residuos y del cuidado del
mobiliario del ayuntamiento. Mayoritariamente se cree que los conflictos son producto de
la conducta de los ciudadanos, pero ademas se piensa que interviene la escasa frecuencia
que tienen los servicios implementados. Se reconoce el efecto negativo en el medio de no
aplicar las normas, o la falta de una normativa adecuada para sancionar cuando se detecta
una transgresion.

Perfil 5: Formado por 249 conflictos ambientales que conforman un perfil que en su
mayoria se agrupa en torno a la categoria Servicios (47%), Residuos (19%) e Igualdad
(8%). Las variables explicativas para estos conflictos fueron Competencia, con las
categorias Via Publica, Residuos y Mobiliario; también la variable Responsable, con las
categorias Servicios, Operario, Obras, Control; y la variable Incidencia, con la categoria
Reclamacion.

Este perfil de conflictos entonces, se caracteriza exclusivamente por reclamaciones,
las cuales estan mayoritariamente centradas en la mala calidad de los servicios entregados
por el ayuntamiento. Los temas de conflicto y denuncia, estan vinculados con la existencia
de residuos en las calles y la percepcion de una mala gestion de parte de la administracion.
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Se percibe que los problemas ambientales estan asociados a un trato desigual recibido por
los ciudadanos, de parte del ayuntamiento. Quien entrega servicios segun el distrito al que
correspondan. Entonces, las denuncias plantean que se entrega a las personas servicios
diferenciados segun el lugar donde se vive en Madrid, dejando en una situacion de
desmedro a los sectores més pobres y de la periferia. Mientras que se privilegia a sectores o
distritos donde viven las personas mas pudientes y el centro de la ciudad. La situacion
dicen, se hace mas evidente, al observar el estado de la limpieza de via publica y del
mobiliario disponible. Como responsables de esta situacion, se atribuye culpa a los
servicios que son vistos como deficientes, a la actitud y conducta de los operarios que los
realizan, a la gran cantidad de obras en la ciudad, y al escaso control que se ejerce sobre
éstas situaciones desde el mismo ayuntamiento, quien no vela por un trato igualitario, por el
cumplimiento de las normas y no regula las conductas.

Perfil 6: Formado por 79 conflictos ambientales, centrados en los Servicios (39%),
Residuos (34%) y Espacios (13%). Las variables explicativas para este perfil fueron;
Competencia, con las categorias Via Puablica, Residuos y Mobiliario; la variable
Responsable, con las categorias Servicios, Operarios, Obras y Control; y la variable

Incidencia, con las categorias, Sugerencia e Informacion.

Este grupo de comunicaciones corresponde a conflictos que conforman un perfil
distinto al resto, ya que a diferencia de los 5 grupos anteriores, éste se caracteriza por reunir
solo sugerencias o solicitudes de informacion al ayuntamiento y no quejas. En este grupo se
hacen sugerencias o peticiones de informacion relacionadas con la calidad de los servicios
que entrega el ayuntamiento. En particular, les preocupa el tratamiento que se le da
actualmente a los residuos, y el tipo de gestion en los espacios publicos. Preocupa porque
consideran que la situacién esta afectando a las posibilidades de uso de los espacios para
quienes viven o transitan por el lugar. En general, les motiva mejorar las condiciones y el
estado de las vias publicas, por ejemplo mejorar la limpieza y disponibilidad y ubicacién
del mobiliario para la recogida de los residuos. Como responsable de esta situacion o
problemas detectados en los espacios de uso publico, al igual que en el grupo anterior, se
identifica al tipo de servicios, la accion de los operarios, la existencia de obras en la ciudad
y la falta de un control adecuado por el ayuntamiento. Se sugiere por tanto, una mayor
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supervision sobre quienes ejecutan las tareas y sobre quienes provoquen los conflictos.
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Figura 15. Segmentacion Jerarquica variable conflicto ambiental, explicada por las categorias

de las variables competencia, solucién, responsable e incidencia

4.2.3. Sintesis- conclusiones

A modo de sintesis y recuperando los objetivos sub-especificos formulados para
esta etapa, el resultado del anlisis de las fichas nos mostro lo siguiente:

Los problemas mas frecuentes vinculados a las quejas presentadas, estan
relacionadas con la percepcién de una gestion deficiente, que se muestra a través de una
entrega de servicios por parte del ayuntamiento, de una calidad menor a la esperada, en
particular para los problemas de limpieza y recogida de residuos en Madrid. Las quejas mas
recurrentes, tienen que ver con la frecuencia y los horarios establecidos para la recogida, la

cantidad de infraestructura disponible para esta labor, y la forma en que se ha estado
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ocupando el espacio publico.

Al espacio publico se le asigna un significado muy importante, es valorado para el
encuentro social, para el esparcimiento y el ocio, que estaria siendo afectado en forma
negativa por el tipo de gestiobn ambiental desarrollada desde el ayuntamiento, segun a
percepcion de los y las ciudadanas. Especial atencion tiene la importancia entregada por las
personas a la apariencia de los lugares, el valor asignado al impacto estético develado en las
quejas.

Las reclamaciones suelen ser presentadas por la molestia que genera la
situacion para la comunidad (80%) mas que por las consecuencias percibidas para las
mismas personas que presentan la queja. Adjudican la responsabilidad del problema
percibido, en un porcentaje importante, a la calidad de los servicios entregados (56%), al
actuar negligente de los operarios a cargo de las tareas (10%) y en un grado similar, a los
mismos ciudadanos (11%).

Si consideramos como parte de la gestion, el tipo de respuesta que los
departamentos entregan a las personas por sus quejas, se observa que sélo el 20% de ellas
recibe una solucion efectiva. Al resto, la mayoria, se les entregan comunicaciones en las
que se les promete una solucién a futuro, se les dice que no es posible dar solucion al
problema por razones técnicas, o que el problema no existe al momento de la inspeccion
(69%). Lo cual genera frustracion y progresiva falta de credibilidad en los gestores.

En consecuencia con esta vision, las soluciones propuestas por los mismos
ciudadanos al ayuntamiento, buscan mejorar los servicios de limpieza y tratamiento de
residuos en la ciudad, especialmente a través de un cambio de gestion. Esperan que ésta sea
mas ordenada, coherente y sustentable, no se espera mayor inversion y gasto, sino mayor
eficiencia. Se solicita que se actue de forma justa, que se respete y haga respetar la
normativa vigente como forma de control, por otro lado, se espera que se establezca
comunicacion con los ciudadanos con informacion clara, y campafias educativas
permanentes.

Se desprende de lo anterior, que es importante considerar lo complejo y dinamico
del contexto donde ocurren los problemas ambientales, es un contexto diverso y en
constante cambio. Esto obliga a considerar las caracteristicas particulares del escenario
donde cada conflicto ambiental ocurre al momento de disefiar la gestion ambiental en
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Madrid y la participacion ciudadana parece brindar una interesante oportunidad de
dinamismo y efectividad en la gestion ambiental moderna.

Para poder valorar el cumplimiento del objetivo especifico, se ha considerado como
variable dependiente el tipo de conflicto ambiental presentado en las quejas, con un total de
1.081 conflictos analizados. De este proceso se identificaron seis (6) tipologias o perfiles de
quejas ambientales distintivos.

Perfil 1. Formado por quejas principalmente vinculados a sugerencias y
reclamaciones por los servicios entregados por el ayuntamiento en temas de higiene y
seguridad (253). En este perfil se describen preocupaciones surgidas por el uso que se hace
delos recursos, en particular el uso del agua para limpiar las vias publicas, la calidad de la
limpieza ejecutada por gestores contratados para estas tareas (privados)en espacios verdes,
los cuales son muy valorados y considerados patrimonio de uso publico (como parques y
plazas).

Las soluciones que este perfil de quejas plantea, son la realizacion de campafias
educativas que fortalezca el compromiso ciudadano para el cuidado de los lugares publicos,
y una gestion que se caracterice por ser coherente con la administracion de los recursos de
los que dispone. Se solicita por tanto, una gestion ambiental de calidad, que cumpla y haga
cumplir la normativa vigente.

Perfil 2. Es el grupo con mayor cantidad de quejas agrupadas, formado por 303
sugerencias y reclamaciones, que en su mayoria también estaban relacionadas con temas de
calidad de los servicios encargados de la higiene, pero esta vez, a diferencia del grupo
anterior, aparece de forma significativa la preocupacion por la estética del lugar como un
motivo para la presentacion de las quejas (16%). Incluye también problemas vinculados al
uso que se hace del agua, el tipo de limpieza realizado en los espacios publicos verdes, y de
uso para la recreacion.

Las soluciones propuestas para este caso fueron, mejorar y aumentar los servicios e
infraestructura. Como responsables de los conflictos identifican a la falta de control o de
supervision en la gestion de los servicios, también sobre la ejecucion de las obras que se
ejecutan en la via publica, o sobre los operarios que entregan los servicios. La naturaleza
(lluvia, nieve, calor) también se indica como responsables de los problemas ambientales, y
se menciona a los mendigos y ciudadanos que usan estos lugares como responsables de su
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deterioro, ya que no los protegen o destruyen con su comportamiento.

Perfil 3. Este perfil, estd formado por sugerencias y reclamaciones que retnen sélo
a 20 problemas. Es un grupo muy compacto, pero que llama la atencion porque esta
mayoritariamente formado por reclamaciones que hacen alusion a una preocupacion por la
estética de los lugares, por el impacto negativo que tiene sobre las personas el vivir y
percibir un ambiente que no es de su agrado, visualmente sobrecargado, sucio y
descuidado, lo que genera molestia y desagrado (37%). Las zonas destinadas a la recreacion
y ocio como parques y plazas retinen una preocupacion especial. Particular mencion tiene el
efecto visual negativo que les provoca a las personas el exceso de publicidad, carteleria y
grafitis en las calles y paredes de las vias publicas. De igual forma, temas de residuos
(26%) y la falta de limpieza en las calles, generan molestia y forman parte también de este
perfil de quejas.

Estos conflictos son entendidos como consecuencia de la falta de cumplimiento en
los servicios que deben ser entregados por los departamentos encargados de la limpieza y la
recogida de residuos. La responsabilidad del conflicto esta puesta en la baja frecuencia de
los servicios, o porque no se cumple con lo planificado. A esto se agrega la dificultad de
las autoridades para hacer respetar la normativa vigente. Se mantiene la preocupacion por el
uso del agua y el escaso cuidado de los espacios verdes. Para este perfil, los causantes de
estos conflictos ambientales son en este caso todos los ciudadanos, pero en especial las
pandillas e inmigrantes. Las soluciones y propuestas son nuevamente que el ayuntamiento
mejore los servicios e infraestructura.

Perfil 4. Formado por 84 incidencias que corresponden a sugerencias Yy
reclamaciones por conflictos, que en su mayoria, se corresponden con temas de uso de los
Espacios publicos (31%), en segundo lugar se observa la calidad de los servicios (18%) y
casi en un mismo nivel surge nuevamente, la preocupacion por la estética de los lugares
(17%). Las variables que explican estos conflictos para este perfil fueron: la mala gestion
de los departamentos a cargo de la limpieza en la via publica y de reposicion del mobiliario.
Como responsables de los conflictos se identifica a los mismos ciudadanos, a la frecuencia
de la recogida y limpieza, a la misma naturaleza y al no cumplimiento de la normativa

existente.
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Perfil 5. Formado por 249 incidencias que en su totalidad corresponden sélo a
reclamaciones, y que en estan reunidos en torno a molestias por los Servicios recibidos
(47%), el sistema de recogida de los Residuos (19%). Un interés especial provoca el
surgimiento de un nuevo tipo de problema en este perfil, que vincula a los conflictos
ambientales con temas de desigualdad entre los ciudadanos y ciudadanas (8%). Esto indica
que en este perfil existe un sentimiento de discriminacion desde el ayuntamiento. Los
problemas no serian tratados con los mismos criterios y medidas, dependiendo de donde
ocurra la incidencia y por tanto de las caracteristicas del contexto socioeconémico donde se
realiza la denuncia. Las variables explicativas para estos conflictos fueron el no
cumplimiento de las responsabilidades por los departamentos responsables de resolver los
problemas (limpieza, residuos y mobiliario). En este perfil, se identific6 como responsables
de los problemas a los servicios, el actuar negligente de los operarios, la gran cantidad de
obras en ejecucion, y la falta de control sobre la situacion.

Perfil 6. Este ultimo perfil, estd formado por 79 quejas con fichas que solicitan
informacién o realizan una sugerencia al ayuntamiento. No se presentan quejas en este
perfil. Son sugerencias para mejorar los servicios recibidos (39%), en temas de residuos
(34%) y para mejorar el uso de los espacios publicos (13%). Las variables explicativas para
estos conflictos ambientales fueron, el escaso cuidado que se tiene con la via pablica y los
sistemas implementados para la recogida de los residuos y distribucion del mobiliario.
Como responsables de la situacion, nuevamente se identifica a los servicios que entrega el

ayuntamiento, los operarios, las obras y la falta de control o supervision desde la autoridad.

A modo de sinstesis en la Figura 16 se muestra una relacion de los resultados mas

relevantes del andlisis de las fichas SyR.
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Figura 16. Sintesis Andlisis Fichas SyR

Parece interesante hacer notar que la preocupacion mayoritaria y que motiva las
quejas por temas ambientales en Madrid, tienen como centro en los diferentes perfiles, las
consecuencias que puedan tener para la comunidad donde ocurren. En general, las quejas
parecen tener como causa la preocupacion y molestia de las personas ante la percepcion de
una gestion poco eficiente, la que se manifiesta en la entrega de los servicios valorados
como poco eficientes para solucionar temas de limpieza y recogida de residuos. En
particular, las reclamaciones tienen como sustento el temor a las consecuencias que los
conflictos ambientales puedan tener para la salud y la seguridad de las personas. Los
problemas ambientales en la ciudad, parecen tener especial impacto en la necesidad de las
personas de vivir en un entorno agradable visualmente, armdnico, limpio, rodeado con
areas verdes cuidadas y protegidas. Este aspecto surge en tres de los seis perfiles
identificados. Se observa ademas, que el tipo de gestion esta teniendo como consecuencia
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aumento de la desconfianza y descrédito en la administracion, a quien se le exige
responsabilidad, coherencia y eficiencia en el uso de los recursos para el cuidado del
ambiente.

Por otro lado, surge como tema de analisis la importancia que la gente atribuye a los
espacios publicos, y la molestia que provoca la forma en que se esta limitando el uso de
estos espacios, como consecuencia también del tipo de gestion ambiental que se esta
Ilevando a cabo en el ayuntamiento en Madrid. La falta de aseo, la disposicion que se le da
a la infraestructura para la recogida de la basura, el ruido, la permisividad de aparcamientos
en lugares indebidos, la ocupacion de lugares que habitualmente son para el transito de las
personas, en particularmente de areas verdes, parques y plazas, esta detras de muchas de las
reclamaciones recibidas. El valor y significado asignado por la ciudadania a estos espacios,
genera y motiva quejas en temas ambientales. Son lugares considerados como propios de la
poblacion, espacios privilegiados para el encuentro social, la recreacion, el ocio y el
disfrute. Por tanto, tras el comportamiento de queja también parece estar la necesidad de

poder usar en forma libre y segura estos lugares en la cuidad.

4.3. Resultados Etapa 3. Dialogo con la ciudadania

4.3.1. Resultados Entrevistas grupales e individuales

Estos resultados que se presentan a continuacién, son producto de una codificacion
abierta de las entrevistas grupales e individuales. Participaron de ellas miembros de
organizaciones ambientales, vecinos, funcionarios y estudiantes universitarios de Madrid. A
partir de la codificacion realizada para estos datos, resultaron las siguientes cinco
categorias: motivos de quejas, origen de los problemas ambientales, propuestas de accion-

solucion, responsabilidades problemas ambientales y evaluacion de la gestion.
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4.3.1.1. Presentacion de cédigos y categorias resultado de la codificacién

abierta

a. Categoria motivos de quejas

En esta categoria se muestran los motivos de quejas de las personas que habitan en
Madrid, respecto de los problemas ambientales que viven cotidianamente. Uno de los temas
que mas destaca en esta categoria, son las que quejas en torno a las enfermedades
producidas por la presencia de antenas proximas a las casas de las personas. Luego, la
basura que se acumula en las calles y contenedores, lo estd presente como un tema que
genera preocupacion y es motivo de quejas por cuanto las personas plantean que ni las
personas ni las autoridades asumen la responsabilidad respecto del tratamiento de los

desechos.

La presencia de coches en los espacios publicos constituye un tipo de quejas de
parte de la comunidad y que ha motivado denuncias, sin embargo, se dice que estas no son
resueltas por cuanto los encargados no asumen la responsabilidad y por tanto no se generan

soluciones al respecto.
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Figura 17 Red Conceptual categoria motivos de quejas

Un problema importante para los estudiantes de la UAM, son los coches en el
campus. Particularmente, plantean que los coches estan ocupando los espacios destinados al
paso de peatones o personas con discapacidad, para aparcar. Frente a esto, las medidas
tomadas han sido el envio de cartas a las autoridades de la universidad, quienes restan
importancia a este problema. Por ésta razdn, los estudiantes sefialan que en ocasiones
quieren resolver el problema con medidas mas radicales. Un ejemplo de esto se expresa en
la siguiente cita:

“Y lo de los coches en los espacios de peatones, algunos de ellos con rebaje en mi
facultad hay gente que llega con sillas de ruedas, o sea lo de los coches aparcados en medio
de los espacios de peatones con rebaje por donde pasan” (Entrevista grupal [7:12])**

La presencia de coches en espacios peatonales y el temor al desarrollo de
enfermedades vinculadas a las emisiones de las antenas motivan denuncian constantes
hacia la autoridad, para esto la comunidad se organiza y envia cartas, que dicen finalmente

no tienen respuestas satisfactorias para los distintos problemas denunciados:

4 La nomenclatura 7:12 corresponde a la referencia de la cita en el texto, en este caso el grupo de
discusion. En donde 7 es el nimero de grupo de discusion, y 12 es el nimero de cita que pertenece a ese
grupo de discusion.
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“Lo digo para que alguien lo sepa y apoye aunque sea posible con un telegrama,
pero nosotros estamos denunciando constantemente, y reclamandole al Ayuntamiento y
reclamando a la comunidad, que estas cosas no se den” (Entrevista grupal [5:38]).

En este sentido las denuncias constantes cumplen un papel relevante como una via
de participacién, pero al mismo tiempo como un canal de reclamaciones y denuncia de la
ciudadania hacia la autoridad:

“Es una forma mas de participar y de pedir que la administracion asuma la
responsabilidad (...) o de que mejore el funcionamiento de algo, me parece que cumple un
papel necesario importante, es complementaria a la critica externa. (...) Es un canal de
comunicacion con la administracion (...) es un canal mas (...) es un canal exclusivamente de
quejas” (Entrevista Individual. Ecologista 1[8:9]).

A pesar de que los entrevistados consideran importante las denuncias de la
ciudadania, reconocen que el impacto de éstas denuncias es minimo porque la
administracion no canaliza esas denuncias hacia la solucién efectiva de los problemas. Por
el contrario, se estima que frente a denuncias colectivas, la institucionalidad responde
desacreditando a los denunciantes, y ocultando el problema denunciado:

“Creo que es importante (...) dejarlo por escrito, y creo que es importante hacerlo
llegar...creo, y casi podria afirmarlo, que todas la quejas, todas las demandas que se hacen
Ilegan a quien tiene que llegar; y eso casi no me cabe duda. Creo que la administracion y
las empresas una vez que han sido conscientes de lo que ocurre no actlan en consecuencia
(...) cuando la demanda es individual normalmente la respuesta siempre es similar:
tomamos nota, vamos a estudiarlo en detalle, muchas gracias por su colaboracion, etc. Pero
no hacen nada cuando la respuesta es colectiva, 0 se trata de desacreditar a quienes las estan
haciendo, o se trata de esconderlo una vez recogida la informacion...” (Entrevista
Individual. ciudadano 1[14:4])

La necesidad de espacios para el encuentro social, es un motivo de queja de los
informantes, que consiste en exigir la disposicion de lugares publicos para el uso de la
gente. La importancia de los espacios publicos, es que son considerados espacios de
encuentro entre las personas, en donde es posible generar comunicacién y donde se
enriquece y estimula la satisfaccion personal y colectiva. Sin embargo, las obras, la basura,
los contenedores y la presencia de automdviles, coartan el contacto, el desplazamiento y la
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convivencia entre las personas.

“Vivo en un entorno en donde estoy viendo que los coches, digo el campus de la
Universidad Autonoma de Madrid, los coches cada vez copan mas sitio a la convivencia, al
desplazamiento, a las personas, a los minusvalidos, a la estética” (Entrevista grupal [7:1]).

Sumado a lo anterior, las politicas de la administracion pablica y el sector privado
promueven el comercio en las areas destinadas a espacios sociales. Es decir, cada vez que
se destina un espacio para instalar areas verdes, la finalidad termina siendo potenciar el
comercio:

“Muchas de las areas que se peatonalizan, después lo que revierten es en uso
comerciales, en una buena parte. Entonces siguen siendo espacios publicos que al final sélo
los puedes usar si pagas (...) yo creo que el arbol es la excusa para vender el proyecto”
(Entrevista Individual. ecologista 1 [8:20])

En este sentido se cree que una consecuencia de la presencia de espacios sociales
destinados exclusivamente al ciudadano a la vida en sociedad, es que mejora la calidad de
vida, porque incrementaria las relaciones sociales y la convivencia entre personas, por tanto
la participacion y cohesién social:

“Probablemente... a nivel de calidad de vida tendria una repercusion clara, bueno
pues, habitas en un espacio mas agradable de vivir, de pasear, de que la gente esté méas en la
calle, en bares (...). Yo me imagino que esto promueve y potencian las relaciones sociales
(...) todo este entramado de comunidad local que se puede hacer cuando existe este
espacio” (Entrevista Individual. ecologista 1 [8:21])

Por otra parte, se cree que la presencia de espacios publicos empodera a la gente, y
generara un sentido de pertenencia y responsabilidad acerca de lo que sucede en ese espacio
social. Al favorecer el uso de los espacios, se estimula la apropiacion de los mismos y con
ello la identidad y el sentimiento de comunidad. En definitiva, la consciencia ambiental de
los ciudadanos podria ser favorecida significativamente de existir mayor uso y calidad en
estos espacios:

“Tener espacios para conversar y para juntarte con otra gente, en primer lugar
permite que te apoderes mucho del espacio, si te apoderas del espacio te importa mucho
méas lo que sucede en ese espacio, (...) te importa mucho mas que llegue un dia una
excavadora y se lleve todos los arboles que tiene esa plaza, por ejemplo. También permite
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que puedas enterarte de muchas cosas que pasan porque te la cuentan otras personas, y
estando en casa solo, no tienes esa oportunidad, eso se ha visto claramente con el 15M. La
gente se estd haciendo cada vez mas consciente de la importancia del espacio publico,
porque ademas ahora con la embestida de la crisis estan privatizando mucho el espacio
publicos en el sentido de poner terrazas, todo lo que sea negocio, pero no dejarlos
simplemente para que los ciudadanos y las ciudadanas los utilicen. Y yo creo que al final
ese empoderamiento social conlleva una mejoria en muchos niveles, y probablemente a
nivel ambiental” (Entrevista Individual. ecologista 3 [11:5])

Otro motivo de queja manifestado, es el temor al desarrollo de una serie de
enfermedades vinculadas y producto a las condiciones ambientales en que se vive.
Particularmente, se menciona que la exposicién a ondas electromagnéticas ha generado
enfermedades graves y en algunos casos la muerte de personas mayores.

Segln los vecinos, los sintomas generalizados en la poblacién adulta que se
encuentra expuesta a las ondas electromagnéticas, consisten en infartos y dolores
musculares. Al mismo tiempo, en los menores se han detectado problemas en la tiroides, y
tumores benignos en distantes partes del cuerpo. No obstante, algunos vecinos explican que
en realidad no existen sintomas generalizados en la poblacion, sino mas bien creen que la
exposicién a las ondas electromagnéticas genera debilitamiento progresivo en el cuerpo, el
que se traduce en distintos sintomas, dependiendo de la predisposicion genética de cada
persona. Frente a este problema los vecinos se han organizado para solicitar informacion

respecto las mediciones de las frecuencias que emiten las antenas ubicadas en sus barrios:

“Aqui tenemos una zona que nos tiene preocupado y que hemos pedido mediciones
y que vamos, parece que para que te digan que tienes razon, no sé..., lo que tendran que
dar, y estdn unos datos que nos dieron, que no estamos conforme con ellos, pero bueno,
parece que la contaminacion esa, que hay en Europa, encima es mayor que la que se admite
aqui, y dada que se admite aqui, han salido unos cuantos canceres en la parte de debajo de
ahi de la parada de autobtis” (Entrevista grupal[5:30]).

Junto a las enfermedades provocadas por ondas electromagnéticas, se reconocen las
enfermedades respiratorias como problema comun en la poblacion de Madrid:

“los problemas respiratorios, todos los temas de alergias, asmas, etc. estan

provocando mas problemas en los ciudadanos” (Entrevista Individual. Ciudadano 1
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[13:12])

Por otra parte, se aprecia que la basura es un tema de preocupacion para las
informantes, precisamente porque afecta a la ciudadania en general. Las basuras
corresponden en especial a los desechos generados por los perros, que los duefios no
recogen habitualmente. En consecuencia, la falta de cubos y las practicas de los vecinos
influyen en la acumulacion de este tipo de basura y de otros.

En Villa Vallecas, la preocupacion radica en que toda clase de basuras de todos los
habitantes de Madrid transitan por el distrito. No se discriminan los desechos, lo que se
atribuye a despreocupacion por las personas del barrio, ya que no se esta atentos a expresar
conductas de orden y cuidado de los desechos:

“es un distrito castigado, donde todos los vertidos de la basura de Madrid
practicamente pasan todas por este distrito, 0 sea que hemos protestado, por activa y por
pasiva, y no nos han hecho ni caso” (Entrevista grupal [5:3]).

Junto a lo anterior, el exceso de basura se percibe afecta la estética de la ciudad y
este es un problema ambiental evidente para los ciudadanos:

“la basura porque genera un montén de basura, y muchas veces el contenedor esta
en la puerta de la casa, y no se nos olvida que esta ahi. Y el dia que no hay recogida de
basura la ves por todos los sitios, y al final hace que una ciudad esté mas o menos limpia,
mas o menos bonita” (Entrevista Individual. ecologista 2 [10:13]).

Finalmente, pese a las denuncias constantes de las personas, los informantes indican
que las instituciones no ejercen su responsabilidad frente a las transgresiones, tanto de la
ciudadania, como de las empresas que expresan comportamientos que dafian al
medioambiente. Asi, las personas se desentienden de sus propias conductas que dafian al
medio, eludiendo su responsabilidad personal con la sociedad. A su vez, esto es fomentado,
porque quienes deben regular y sancionar las conductas que generan los problemas de
convivencia, no ejercen su rol de control. Mas bien, se cree que las autoridades o
responsables, restan importancia a las denuncias formuladas por las personas afectadas:

“La actitud es que nadie ejerce responsabilidad y nadie tiene la autoridad para
decirle a alguien, ja ver!, tu estas fumando en la secretaria del departamento, esto, o sea,
todos son espacios publicos pero, la secretaria del departamento es mas publico que
cualquier otra cosa, para fumar andate a la calle” (Entrevista grupal [7:10]).
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Desde una perspectiva més institucional, los entrevistados plantean que la autoridad no
ejerce la responsabilidad frente a los problemas ambientales porque no tienen las

competencias para hacerlo, y en algunos casos aseguran que existen intereses creados:

“Yo creo que la falta de responsabilidad por parte de las autoridades muchas veces
es por la incompetencia de las propias autoridades, o porque hay unos intereses creados
sobre ellos. No es simplemente un desconocimiento, porque tienen conocimiento del tema,
lo que pasa es que no acttan bien porque no quieren, porque tienen intereses ocultos, o bien
porque son lo suficientemente incompetentes como para no saber como actuar” (Entrevista

Individual. ciudadano 1[13:16])

b. Categoria Tipos de problemas ambientales

En esta categoria se describen los tipos de problemas ambientales identificados por
los entrevistados, respecto a la comunidad de Madrid. Particularmente, llama la atencion
que se reconocen problemas de contaminacion evidentes y otros no evidentes. Esto supone
niveles de conciencia respecto de los problemas ambientales cotidianos, y otros que son

mas globales y menos conscientes o percibidos con mayor dificultad.
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Figura 18 Red conceptual categoria Tipos de problemas ambientales

Existe una serie de problemas que afectan directamente a las personas, y que por lo
tanto son visibles para ellas, molestan de forma evidente y concentran los mayores
esfuerzos para resolverlos. No obstante, los informantes sefialan que también son capaces
de reconocer la importancia de problemas ambientales globales, que no les afectan
directamente:

“Entonces, en ese sentido yo creo que si eres capaz de ver los problemas
ambientales que te afectan a ti, esos son los que més te preocupan como persona, lo que no
excluye que también me preocupen otros problemas ambientales como el cambio climético
gue puede tener unas consecuencias mas serias para las otras personas, en islas del pacifico
por ejemplo y que también lo considere importante” (Entrevista grupal [7:03]).

Dentro de estos problemas que afectan directamente a las personas, se encuentra el
problema de la sobrepoblacion canina. Esto impide que las personas se muevan con total
libertad por parques, plazas, aceras y jardines, entre otros. En este sentido, los informantes
sefialan que a las personas que pasean a los perros, les disgusta que les recuerden que deben
recoger los desechos que los perros dejan. Por lo tanto, el problema generado por los
perros, finalmente es un problema de responsabilidad y respeto:

“es como la caca de los perros, te sientas en la plaza toda la gente viene con su
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perro...” (Entrevista grupal [6:21]).

Se ha relacionado este problema o conflicto ambiental, con un estilo de vida
individualista. La sobrepoblacion canina ha ocupado y ensuciado los espacios publicos.
Esto impide que las personas se muevan con total libertad por parques, aceras, jardines,
entre otros:

“ahi ponen a los perros, dan la vuelta por la noche, de tal forma que yo abro mi
terraza y me huele a caca de perro; lo de los perros es horrible” (Entrevista grupal [5:23]).

Aun cuando se reconoce que los perros representan un problema medioambiental
para la ciudad de Madrid, se sabe que es una situacion dificil de regular, porque es
complejo para la policia identificar a los duefios de los perros que normalmente ensucian
las calles, en la mayoria de los casos no los llevan con correa, no van atados como la ley lo
explicita:

“El principal problema son los residuos, las defecaciones que se dejan en la via
publica (...) y en algunos casos el tema de que los perros vayan sueltos, aunque no se
producen muchos ataques, pero si que se producen denuncias sobre estas situaciones, y
sobretodo porque no se toman medidas. Aunque la ley dice claramente que tienen que estar
atados, no estan atados. Yo tengo la experiencia de haber hablado con policias para decirles
qué es lo que tenia que hacer en ese caso, y claro es muy dificultoso pillar en un momento
determinado a una persona que esta con el perro no atado, que pase un policia, o que tengas
el conocimiento de ese perro o de esa persona para poder decirselo a la policia. Entonces
eso no se esta solucionando adecuadamente” (Entrevista Individual. ciudadano 1[13:5])

Otro problema que afectan directamente a las personas es la contaminacion que
proviene de vivir en una ciudad. Los informantes sefialan que para las personas, algunos
problemas ambientales son méas importantes que otros cuando éstos son evidentes, dado que
los afectan en su vida cotidiana. Es decir hay una retroalimentacion evidente de estos
problemas, (como el trafico, los perros y las basuras). Son problemas que conviven con la
gente diariamente. Por tanto, las personas se movilizan cuando los observan:

“Lo que es tangible a primera mano, tu ves Madrid es contaminacion porque ves la
nube y entonces eso inmediatamente es compartido por toda la gente de Madrid y hay gente
que lo ve desde fuera, sobre todo” (Entrevista grupal [1:31]).

La gestion de la basura en la ciudad es otro problema evidente, y que es apreciado
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por la ciudadania como una situacion que les afecta a todos. Este problema se ha
incrementado luego de la crisis econdmica, dado que se ha restringido la frecuencia de la
recoleccion de basura. Ademas esta medida tomada por la administracion publica, no ha
sido informada a toda la poblacion, la cual continGa con la practica de sacar diariamente la
basura, pese a que no seré retirada.

“El tema de la recogida que se acumula, ahora mismo (...) con la excusa o la razén
esgrimiendo el tema de la crisis economica. En Madrid ahora mismo no se recogen los
contenedores como se recogian antes, entonces la gente todavia no sabe eso (...). La gente
sigue llevando la basura todos los dias al contenedor, y se llenan. Entonces estan rebosando
(...) entonces eso salta bastante a la vista” (Entrevista Individual. ecologista 1 [8:14]).

Ciertamente, los problemas de contaminacion evidente, lo son por el simple hecho
que las personas pueden experimentarlos y observarlos constantemente en su vida diaria:
“...creo que es porque es el que mds se ve en la vida cotidiana de los ciudadanos, 10 ves en
tu casa, lo ves cuando tiras la basura, lo ves cuando paseas, lo ves en definitiva...”
(Entrevista Individual. ciudadano 2 [15:2]).

Otros de los problemas evidentes, y que preocupa a las personas de Madrid, es el
derroche de agua. Al respecto, se plantea que la gente no tiene conciencia de lo limitado
que es este recurso: “el derroche de agua, no hay conciencia realmente de que no hay
suficiente agua para todos, nadie piensa en que quedard, si no que la tiene y adelante”
(Entrevista grupal [4:2]).

En particular, el derroche de agua se expresa en habitos como la ducha y la
mantencién de las cisternas. De modo que no existe una cultura del reciclaje del agua:

“Evidentemente en el aseo es donde se produce mayor derroche, por las duchas y
por las cisternas (...) porque la gente todavia no ha asumido que tiene que cambiar esos
habitos. Entonces en el aseo, y fundamentalmente por la ducha, porgue la gente no recicla o
no reutiliza el agua que se podria utilizar. Y en las cisternas porque si los pisos son viejos
nadie se preocupa 0 poca gente se preocupa de cambiar las cisternas o utilizar otros
dispositivos que puedan reducir el agua”. (Entrevista Individual. ciudadano 1 [13:7]).

Junto al derroche de agua, otro problema evidente es la contaminacion asociada al
trafico. Las personas conviven dia a dia con este tipo de problema, por lo tanto para ellos
son problemas de contaminacion evidentes. La calidad del aire es una de las consecuencias
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del exceso de vehiculos en la ciudad de Madrid y la urbanizacion desarticulada. Este
problema, seria consecuencia de la gran cantidad de poblacion que trabaja y debe cubrir
grandes distancias para llegar al lugar de trabajo o estudio. Las personas se ven obligadas a
utilizar su automovil para grandes desplazamientos, ya que el transporte publico funciona
mucho mas lento que el particular. EI control del estado de los vehiculos particulares y
publicos, no es el 6ptimo, debido que muchas veces se evidencia fuga de gases, que pasan
desapercibidos por la autoridad que fiscaliza y esto agrava el problema:

“Los gases empezando por los autobuses, es que no se le persigue, es que la gente
pasa la revision y a los afios siguientes nadie se para a ver si estas echando humo, que va
detras de un coche o de un autobus, de la empresa municipal o de un camién de correo”
(Entrevista grupal [5:15]).

Por otra parte, la contaminacién asociada al trafico genera contaminacién acustica.
La contaminacién acustica es otro problema ambiental en Madrid, que los informantes
asocian al trafico de la ciudad. Pero también se asocia a practicas cotidianas de la gente
como, por ejemplo, modificar el escape de las motocicletas o escuchar masica con volumen

alto.

“También otro problema que se me ocurria, casi como consecuencia de todo lo que
estamos hablando es el ruido, para que no hablemos siempre del mismo no, méas bien
hablemos de las causas de los problemas ambientales, pero bueno, este como otro de los

problemas generado por el trafico” (Entrevista grupal[2:18]).

Finalmente, en la categoria tipo de problemas ambientales existen los problemas de
contaminacion no evidentes. En este tipo de problemas los informantes reconocen que las
personas no son capaces de ser sensibles a ellos porque no le afectan directamente, esto
ocurriria por ser consecuencias indirectas y/o por desinformacion.

Los problemas de contaminacién no evidentes estan asociados a problemas
globales, que son de mayor relevancia porque afectan al pais o al planeta por completo, por
ejemplo los desechos que generan las distintas instituciones publicas y privadas. Asimismo,
la contaminacién luminica constituye un problema que no es evidente, por cuanto las
personas estan familiarizadas con un entorno iluminado, lo que ya no les representa

problemas. En consecuencia, la falta de conciencia de los problemas estaria limitada por la
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evidencia inmediata de los mismos:
“El refran ojos que no ven, corazén que no siente, me parece que da en la clave, es
decir, es que ahora no lo vemos, no tenemos muchas posibilidades de verlo, entonces el

corazdn no siente, esa sensibilidad”(Entrevista grupal[2:18]).

c. Categoria Origen de los problemas ambientales

Esta categoria contiene los origenes de los problemas ambientales que son
reconocidos y con los cuales la comunidad convive cotidianamente. De esta forma, se
reconocen como los origenes mas relevantes, el estilo de vida individualista, y la
desinformacién de la ciudadania, lo que generaria précticas ciudadanas descuido del

entorno social y natural.

2 Categm_ia Otigen problemas
ambientales
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Figura 19 Red conceptual origen de los problemas medioambientales

El modelo de ciudad moderna que fomenta una vida centrada en el consumismo,
origina estilos de vida individualistas que condicionan la participacion de los ciudadanos en
teméticas ambientales. Esto genera falta de conciencia ambiental, la que se expresa en
practicas consumistas e individualista que les impiden cuestionarse lo que ocurre en el
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entorno. En este sentido, las conductas individualistas se expresan en el significado a-
problematico que la persona otorga a las condiciones de su entorno, es decir la
contaminacion no supone un gran problema, no es evidente su riesgo, por tanto las personas
no transforman sus conductas frente a esto, pese a la informacion que se les presente al
respecto. En contraposicion a esto, los informantes sugieren que se requiere se fomenten
espacios de participacion para que la gente se incorpore a la comunidad con el fin de que se
informen, organicen y asi descubran y solucionen los problemas que los afectan. Pero esto
es considerado muy dificil de lograr, debido a que las personas tienen un estilo de vida
centrado en ellos mismos y cada vez mas aislados.

Este estilo de vida individualista responderia a la evolucion de la sociedad, por
cuanto en tiempos pasados las personas acostumbraban a preocuparse con mayor atencién
del estado de sus vecinos. Pero también, se dependia mucho mas del ambiente, por lo tanto
los problemas que sucedieran afectaban a toda la comunidad y les eran més evidentes. Por
el contrario, en la ciudad, las personas estarian desvinculadas de los problemas que afectan
a la ciudad. En lo cotidiano, no existe una relacion directa entre hecho y consecuencia en el
medio, esto fomentaria actitudes individualistas en sus habitantes. Asi, el individualismo de
las personas, mantiene actitudes pasivas frente a los problemas, dado que no se atribuyen
ninguna responsabilidad individual, més bien en la ciudad la responsabilidad tiende a ser
atribuida a los otros, a las autoridades:

“Y si todos hacemos eso, ahi donde se produce un cambio, pero el individuo sobre
todo en la ciudad tiene la sensacion de que bueno, que lo hagan los politicos, o que lo hagan
las administraciones, o que lo hagan, te descargas de la responsabilidad” (Entrevista grupal
[4:16]).

Asi, para los participantes, el estilo de vida individualista representa el origen de los
problemas ambientales, ya que la sociedad estd basada en ese individualismo que motiva el
consumo para satisfacer las necesidades propias, sin importar lo que ocurre con el otro y lo
que nos rodea:

“Nuestra sociedad esta fundamentada en el consumo, es una sociedad de consumo
de masas, entonces que sea individualista, pues al final es el paso fundamental para que no
te importe lo que pasa alrededor, y para que realmente persigas tu beneficio y el de los que
tienes muy cerquita. Pero no al final algo mas global. Que nuestra sociedad sea
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individualista y consumista es el paso absolutamente necesario para que todo siga en este
estatus quo, que todo siga igual”. (Entrevista Individual. ecologista 3 [11:34]).

Otro origen de los problemas ambientales, es el modelo de produccién de alimentos
insostenible. Esto implica un excesivo gasto de recursos, para que los ciudadanos obtengan
bienes de manera inmediata. Por ejemplo, el informante manifiesta que algunas frutas son
importadas desde Brasil, 0 Africa, aun cuando en el pais también se producen, pero en una
época posterior. Esto significa que las personas no observan ni cuestionan las
consecuencias ambientales que conlleva este modelo de produccion. Esto se fundamenta en
una filosofia de lo inmediato, de obtener y consumir los bienes de manera automatica, casi
magica, sin cuestionarse el gasto de recursos asociados a la importacion de bienes:

“que estan tan acostumbrados, a tener de todo en cualquier momento que yo creo
que te venden absolutamente todo en el mercado” (Entrevista grupal [2:34]).

Para explicar los problemas de contaminacion no evidentes para los ciudadanos, se
plantea que se debe evidenciar que son ellos mismos quienes consumen de manera excesiva
los recursos, lo que finalmente decanta en problemas de contaminacion evidentes, como por
ejemplo exceso de basura y tréfico. Por otra parte, los problemas de contaminacion no
evidentes requieren de ciertas condiciones naturales para hacerse visibles ante la
ciudadania, y mientras esto no ocurra este tipo de problemas no genera malestar en las
personas. No obstante, son los propios ciudadanos quienes han hecho parte de sus practicas
cotidianas constantes consumir este tipo de recursos.

Segin los miembros de organizaciones ecologistas, el consumo excesivo de
recursos es en gran parte por causa de la publicidad, que fomenta la compra de bienes
innecesarios, que no se justifica en absoluto y que provoca descontrol por consumir en la
poblacién. Esta suerte de descontrol ocurriria toda vez que las personas carecen de valores
que les permitan discernir entre los bienes necesarios para vivir, de aquellos que no lo son:

“siempre te baja, es el bienestar general, van bombardeando esas necesidades
superfluas que no tenias, que si no tienes, yo que sé, esta galleta, ya me siento mal, pero él
la tiene, yo pienso que no es inherente al ser humano”(Entrevista grupal [4:24]).

En definitiva, desde el Estado existe un discurso que promueve el consumo excesivo
de recursos, discurso que se fundamenta en la necesidad de estabilidad economica del pais.
Por ésta razon, los ciudadanos son instados a aumentar el nivel de consumo sin discernir
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gue ésta situacion origina mayor cantidad de problemas ambientales, que tendran
consecuencias graves para la existencia de los recursos y la contaminacion de las ciudades.

“Cuando nos invitaba Zapatero a que consumiésemos en las navidades, porque tenia
que reactivarse la economia. Entonces es muy dificil hacer entender, primero que eso no
reactiva la economia, y segundo que eso tiene consecuencias claras sobre la extraccion de
materiales, sobre la contaminacion y sobre un mogollon de problemas ambientales, pero ahi
topas con la economia. Y tenemos un petardeo continuo: la economia tiene que ir bien, la
economia tiene que ir bien, la economia tiene que ir bien...entonces por ahi te cuelan
absolutamente todo. (Entrevista Individual. ecologista” 3[11:19]).

Otras de las causas de los problemas ambientales son los residuos dificiles de
reciclar, frente a esto los informantes proponen la construccién de un depdsito de seguridad
para acumularlos. Sin embargo, existe un servicio de reciclaje que retira artefactos
electrénicos, y otros muebles, no obstante genera dudas respecto de si realmente se realiza
el servicio de reciclaje del artefacto ofrecido. Para otros artefactos dificiles de reciclar
existe la alternativa de la venta, o el canje por descuentos para la compra de nuevos
productos pero son opciones todavia complejas para llevar a la préactica.

“estamos viviendo una sociedad también, que produce muchos residuos dificiles de
reciclar, lo mejor es que haya un depoésito de seguridad, hay que llevarlo hasta el centro o
hasta el sitio, dejarlo en el depésito donde lo pueda recoger simplemente, de otra forma, el
televisor o lo que sea, puedes estar dando por ahi si puede sentir o no” (Entrevista grupal
[6:34])

En el caso de otro tipo de residuos, los ciudadanos optan por tomar medidas
alternativas, que les evitan ir al punto limpio: “sobre todo las pinturas, los residuos
derivados de las pinturas, barnices, etc..., que requieren ir al punto limpio, la gente prefiere
tirarlo debajo de casa por no ir al punto limpio” (Entrevista ciudadano 2 [15:4]).

Otro origen de problemas ambientales es el derroche de agua, se plantea que la
gente no piensa en el futuro de este recurso, sino méas bien se consume en exceso en el dia a
dia, como si nunca se fuera a acabar, y en ocasiones se derrocha indiscriminadamente:

“el agua que se utiliza para tirarla en la ducha simplemente, por ejemplo”
(Entrevista grupal [4:3]). Esta situacion de derroche del recurso agua, también se observa
en condiciones que favorece la administracion con una mala utilizacion del recurso: “Un
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ejemplo es en el riego de las calles para su limpieza, sobre todo en dias donde de invierno
donde ha llovido mucho” (Entrevista Individual. ciudadano 2 [15:6]).

A raiz del origen de los problemas ambientales, los estudiantes se cuestionan hasta
donde es posible reflexionar en torno a la consideracion de la presencia de otro en esta
sociedad moderna. Precisamente, perciben desconsideracion de la otredad por parte de los
estudiantes universitarios. Esto ocurriria porque pareciera que la representacion del otro se

ha quedado en un andlisis, que es mas bien tedrico.

El problema de la otredad implica responsabilidad hacia los demas, los vecinos, y la
vinculacion con ellos, a través de un comportamiento que los incluyan como personas con
las que compartimos un espacio fisico y social. Ademas, se aprecia que la desconsideracion
de la otredad estaria originada por falta de amor hacia el proéjimo. Por el contrario, muchas
veces existe desconocimiento, desconsideracion, odio o rechazo entre las personas, lo que

les lleva incluso a violentar al otro.

Nuevamente, los participantes consideran que el problema de la otredad radica en
falta de educacion y, por tanto, de concienciacion respecto de los problemas socio-
ambientales. Por lo que la tarea es educar a las nuevas generaciones para generar
conciencia respecto de los valores asociados al vivir en comunidad y, en consecuencia,

respetar al otro:

“transmitirle a los niflos el concepto de lo que estamos viviendo todos y entre todos
tenemos que respetar el este de los demas, yo creo que hay que empezar por ahi, desde la

base” (Entrevista grupal [6:24]).

Sin lugar a dudas, la desconsideracion del otro como origen de los problemas
ambientales, da cuenta de las consecuencias actuales y/o futuras que tienen las acciones de
personas, quienes no piensan en resguardar el medio ambiente para asegurar el bienestar de

otro en el presente y hacia el futuro:

“Si pensamos en problemas ambientales que se originan ahora, y que van a tener
consecuencias para otras generaciones, alli estamos viendo el no considerar el bienestar de
esas otras generaciones. Y lo mismo ocurre con tu vida y la vida de la persona que esta a

miles de kilébmetros, a ti te da un poco igual esa otra persona, (...) porque tenga agua o
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porque esté soportando una guerra, si tl estas en tu casa con determinadas comodidades. Y
supongo que ti puedes seguir aplicando en distintos espacios y tiempo”. (Entrevista

Individual. ecologista 4 [10:35]).

Por otro lado, el problema de la sobrepoblacion canina forma parte de una serie de
problemas que afectan directamente a las personas, y que estimulan la preocupacion y la
movilizacion. Frente a esta situacion, la poblacion reacciona de forma mas participativa,
instalando quejas y denuncias a las autoridades, que eventualmente podria resolver lo que
les afecta:

“yo creo, a mi me preocupan mas los problemas cotidianos, del dia a dia, una la
rama que se va a caer, o el aire, y voy al Ayuntamiento a ver, hay que la alcantarilla esta
atrancada, eh, llamar, vengan a limpiar” (Entrevista grupal [3:32]).

Segun los participantes, la desinformacién de las personas impide el desarrollo de
una conciencia critica, por cuanto hay desconocimiento de los procesos que originan los
problemas ambientales. Esta desinformacion genera una despersonalizacién o desinterés
hacia temaéticas ambientales. La consecuencia de esto, es un distanciamiento que incluso
genera ignorancia de las nuevas generaciones respecto a la situacion y condiciones del
entorno.

Por otra parte, la desinformacion estaria asociada a la falta de una conciencia critica
respecto de como interactuar con los recursos desde una perspectiva de sostenibilidad.
Entonces, la gente al interactuar con los recursos, tomaria las decisiones desde una postura
vivencial, es decir sus decisiones no se fundamentan en informacion especifica en torno a
una problemética determinada. La desinformacion de la ciudadania, también se manifiesta
en el desconocimiento de las practicas del sector administrativo y privado, respecto del
tratamiento e instalacion de artefactos que eventualmente pueden dafiar la salud de la
poblacién y de forma radical al ambiente.

Una de las consecuencias de la falta de informacion de la ciudadania, seria la
credibilidad en la informacidn entregada por algunas empresas respectos de sus productos.
Es decir, por ejemplo, las empresas entregan un valor ecolégico agregado a vehiculos que
se fabrican, valor que realmente no corresponde a la realidad. Esto mismo ocurre con la
alimentacion, dado que muchas veces se consumen alimentos que son vendidos como

organicos o sanos, a partir de un desconocimiento de los efectos que estos pueden provocar
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en el organismo humano, pero también en el entorno natural-social. Esto ocurriria, por
causa de la desinformacion que tienen las personas, respecto de los procesos productivos de
determinados alimentos.

Por otra parte, la desinformacion de la ciudadania les impide realizar acciones de
reciclado bésicas en sus practicas habituales, como clasificar e identificar los tipos de
desechos que eliminan. Por lo tanto, en ocasiones la desinformacion paraliza a la
ciudadania, en el sentido que limita su participacién en acciones de cuidado ambiental. De
esta forma, en los grupos se indica que a las personas se les ha transmitido una informacién
sesgada o parcializada para evitar que actlen en situaciones ambientales. El sistema de
produccion y consumo requiere de personas desinformadas para establecer un dominio
sobre las conductas econdmicas y de esta forma conseguir que mantengan un nivel de gasto
e idealmente consuman excesivamente, sin pensaren el origen de los productos, en el dafio
que ello provoca al medio ambiente, y también a sus propios cuerpos o las relaciones
sociales. Los participantes sefialan que existe desconocimiento absoluto del reciclado de
algunos residuos dificiles de reducir. Por lo tanto, las acciones de las personas para resolver
esta situacion no responden a un plan eficiente:

“La gente no acaba de tener claro cudl es la formula, o qué se debe meter en cada
contenedor, y luego el problema del reciclaje fundamentalmente para las personas es el
tema de residuos toxicos o peligrosos, y la gente no sabe qué hacer con ellos. Entonces eso
a la gente le genera mas problema, o los tira conjuntamente, o se deshace como puede de
ellos”. (Entrevista ciudadano 1 [13:6])

Considerando lo anterior, los informantes plantean que se requiere de estrategias de
informacién especificas en estos temas, para que la gente aprenda a manipular sus
desechos, es decir no basta con anuncios generales, sino que la informacion debe contener
procedimientos concretos que les permitan a las personas actuar. Sumado a esto, los
participantes plantean que las campafias informativas requieren de mayor frecuencia, dado
que la poblacion de los barrios es dindmica, va cambiando de tiempo en tiempo, por lo
tanto la informacion debe ser constante.

“de vez en cuando que luego vas a hacer una campaiia, yo que sé, hoy y hasta dentro
de dos afios, no se vuelve a hacer ninguna, yo que se, este es un barrio en que varia mucho
la poblacion, pues que es interesante continuamente proporcionar esa informacion”
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(Entrevista grupal [6:10]).

De acuerdo a los informantes, la ciudadania posee un conocimiento que puede ser
considerado como superficial respecto de la problematica ambiental. Esto genera una falta
de conciencia de los verdaderos problemas ambientales que afectan a la ciudad. Esta falta
de conciencia seria consecuencia de la ausencia de reflexion en torno al rol que como
individuo se tiene en el problema, cuestién que representa un conocimiento superficial de
una problematica ambiental determinado:

“Quizas es profundizar un poco mas en la informacion, como leer un titular o lees
un articulo entero, muchas veces nos quedamos con una frase que describe un problema,
pero no vemos cual es la causa, la consecuencia, donde estoy yo implicada en generar ese
problema, como puedo actuar para que sea menor el problema” (Entrevista ecologista 2
[10:34])

El conocimiento superficial de los problemas ambientales, supone conocer sélo la
realidad inmediata que es afectada por los problemas. Es decir, representa una vision
limitada que se presenta concretamente frente al individuo, en el diario vivir. Un ejemplo
de esto es la identificacién de los espacios ocupados por los perros en lugares de uso
publico. Los informantes reconocen que el medio ambiente representa un aspecto
desvinculado de los estilos de vida de las personas, mas bien es una dimension que se
abstrae de la realidad local. Por este motivo, para los vecinos es mas facil reaccionar a
problemas que les dafian sus rutinas diarias:

“pero yo creo que en gran parte de la gente, se mueve un poco por la realidad
cotidiana, o la mas cercana, o la mas a corto plazo, corto y medio plazo, pues dependiendo
de ese sueldo y de su trabajo vas, y salvo contadas excepciones” (Entrevista grupal [2:28]).

Los informantes indican que en la ciudad, los problemas ambientales estan
interconectados, sin embargo los ciudadanos no son capaces de observar ésta situacion
debido que poseen desinformacion, por lo tanto un conocimiento superficial del fendmeno.
Se sostiene que para poder observar las interrelaciones de los problemas ambientales, es
necesario un proceso de retrospeccion que implica reconocer el vinculo del sujeto con el
entorno.

“Creo que este aspecto puede tener un punto de conexion espiritual, es decir, desde
mi conexion con el medio, y hablo desde espiritualidad desde la religion que sea, 0 méas
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bien de vinculo, como vivo yo la vida, qué sentido tiene para mi, qué hago en este momento
aqui y desde esas preguntas, un poco mas trascendentes” (Entrevista grupal [1:21]).

Los informantes sefialan que otro origen de los problemas ambientales, es la pérdida
de la cultura del reciclaje, a raiz de la instalacion de una cultura de lo inmediato, de lo
desechable y de la comodidad. Se ha facilitado el acceso de las personas a envases
desechables que no tienen un costo asociado. La pérdida de la cultura del reciclaje, esta
muy relacionada a costumbres que en la actualidad se han perdido, por ejemplo la
elaboracion de alimentos caseros que requieren de envases para su conservacion y la
reutilizacion: “los tarros de cristal, se guardaban porque todo el mundo hacia conserva,

pero esas cosas se han perdido” (Entrevista grupal [6:45]).

d. Categoria Propuestas de accion-solucion

Las propuestas de accion-solucién son todas aquellas intenciones y practicas que los
informantes reconocen como importantes para resolver los problemas de la comunidad.
Asi, la participacion en charlas y en campafias informativas, son acciones que resultan de la
organizacion de la comunidad para enfrentar los problemas del barrio o el lugar donde

conviven con otros.
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Figura 20 Categorias Propuestas de accién — solucién

Los vecinos indican que han participado en charlas informativas relacionadas con
los problemas ambientales, y que éstas han contribuido poco a poco, a concienciar las
personas. Esto forma parte de acciones educativas generadas desde la Asociacion de
Vecinos, en donde participan las personas interesadas en formarse, con profesionales que
también participan de manera gratuita, por lo tanto, en este sentido estaria operando la
solidaridad y cooperacién entre ciudadanos.

Asi, el entrevistado manifiesta que existe una evolucion en los temas tratados en las
charlas hacia la comunidad en los Gltimos afios. De este modo, desde temas aislados en
relacion con los problemas ambientales, se han llegado a proponer temas interconectados
para las actividades, que aspiran a lograr mayor comprension y conciencia en la poblacion:

“Yo creo que ha habido una evolucion hacia los Ultimos afios de (...) enfoques
tematicos (...) te hablaria a lo mejor de agua, energia, residuos, ruido, problemas globales
pero desconectados (...) cosas asi, a ir incorporando una mirada como mas global mas
sistemica, como mas relacionada, buscando las relaciones entre unas cosas y otras, que le
dan fuerza a la accién humana o a la responsabilidad del ser humano en toda esa
problematica. Entonces desde ahi entendiendo que hay un factor social importante, pues se

llega a como se organiza la sociedad, y como administra sus recursos, al final es un
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concepto econdmico. Entonces acabas relacionando esto con los ciclos econémicos (...).
Entonces desde esa vision se puede abordar un monton de temas, todos en realidad, se
puede abordar, temas de alimentacion, temas de agua, de residuos, temas de derechos
humanos”. (Entrevista Individual. ecologista 1 [8:40]).

No obstante, la evolucion de las charlas hacia temas més complejos, mayormente
vinculados en términos de sus causas y consecuencias con otros problemas ambientales, no
garantizan el desarrollo de la concienciacion en la poblacion. Esto se puede explicar en el
tipo de participante a las charlas informativas. Es decir, normalmente asisten participantes
que ya poseen un nivel de concienciacion mayor respecto de los problemas ambientales. En
este sentido, no es mucho lo que se avanza puesto que a las charlas no asisten aquellas
personas gue no poseen concienciacion ambiental:

“Si esas charlas llegan a la gente que ya tiene interés por el tema; quizas el impacto
es menor. El impacto de conducta o el impacto de concienciacion. Que es lo que no siempre
pasa, pero muchas veces pasa que intentas sensibilizar a determinadas personas, pero te
Ilegan siempre las personas que tienen un nivel medio alto de concienciacion”. (Entrevista
ecologista 2 [10:30]).

Una de las formas de organizacion de la comunidad frente a los problemas que
aquejan a los barrios, consiste en recolectar datos que evidencien las preocupaciones de las
personas. Luego de esto, la informacion recolectada es entregada a la autoridad pertinente
para que se realice la gestion necesaria para resolver las situaciones.

Sumado a esto, la comunidad se organiza para conseguir representacion de un
médico, o profesional que avale las denuncias y presuposiciones que las personas poseen
respecto del dafio que provocan por ejemplo los aparatos electromagnéticos al cuerpo

humano:

“pienso que es el del aspecto educativo, y cuando hemos traido a Paloma que por
ejemplo, este afio ha venido a dar charlas sobre el medio ambiente, se veia salir una

veintena, 30 personas muy convencidas” (Entrevista grupal [6:45]).

Por otra parte, los vecinos también se organizan instalando afiches para disuadir a
las personas de reciclar y evitar que se viertan los residuos de forma correcta en cada cubo

y sin una bolsa que los contenga. Pero también utilizan la misma estrategia para denunciar
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gue existen pocos trabajadores que se dediquen a recoger la basura. En consecuencia, existe
un sentido de co-participacion en la organizacién de la comunidad, sentido que se expresa
en la idea de que son los mismos vecinos los que van ido construyendo su barrio.

Otra forma de organizarse, en este caso para deshacerse de los desechos, consiste en
dejar en la calle los artefactos que ya no utilizan, para que los recoja otro vecino o quien
puede necesitarlos. Esto es una medida de organizacion para la recogida de productos que
pueden ser reutilizados y también puede ser considerada solidaria.

La maxima expresion de organizacion comunitaria en torno al cuidado del ambiente
es la movilizacién social, que resulta de las quejas comunes y de acciones que generan
vinculos con organizaciones interesadas en la conservacion del medio ambiente:

“Yo creo que ofreciendo propuestas pero si N0 NOS quejamos; pues N0 conseguimos
nada, entonces para mi es fundamental eso de los vinculos sociales a través de
movimientos, de asociaciones, de consejos, de asociaciones aqui, bueno un poco, a nivel
colectivo no?, No estar solo en la accion de, de eso de cambio” (Entrevista grupal [7:18]).

La necesidad de organizacion que la gente tiene, también se fundamenta en la
gestidn que la autoridad ha realizado respecto de las politicas de austeridad impulsadas post
crisis econdmica. En este contexto, los ciudadanos han observados que las estrategias para
superar la crisis estan orientadas a que los ciudadanos asuman mayormente los costos. Esta
problematica ha motivado la mayor movilizacion de ciudadanos que normalmente no se
organizaban:

“La gente se estd organizando porque esta viendo que esto es una tomadura de pelo
de dimensiones impresionantes (...). Pero ahora la gente se estd organizando porque
realmente ha visto claramente lo que ocurre en su territorio con la especulacion absoluta. O
sea me estas apretando las teclas a un nivel que no tengo ni para comer, y encima estaras
promoviendo cosas que no van para beneficio del pueblo”. (Entrevista Individual.
ecologista 3 [11:38])

Una de las propuestas de accion, que surgen como consecuencia de las denuncias
constantes hacia la autoridad, es el envio de cartas publicas que exponen los problemas que
viven los vecinos diariamente. El contenido de las denuncias queda expuesto ante toda la
comunidad, ya que son distribuidas en lugares estratégicos para que sean visibles para todas
las personas:
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“Entonces los vecinos vamos a decir que hacemos iniciativas y luego esto lo
hacemos y un par de veces a la semana, (...) le sacamos fotocopias y lo ponemos en las
paradas de autobuses, en los lugares que limitan con las casas que pertenecen a esta
Asociacion” (Entrevista grupal [5:18]).

Respecto del rol que se le asigna a las denuncias y quejas, se advierte que es
valorado, pero no existe un rol definido, debido a que se percibe que la clase politica es
incapaz de generar soluciones para dar respuestas a las denuncias de la ciudadania. De este
modo, la clase politica evade la respuesta y se va desprestigiando frente a la ciudadania y se
asume que la denuncia es un mecanismo que no garantiza el cambio:

“Los politicos al final, la administracién cada vez tiene un papel mucho maés
secundario en todo, porque estan totalmente descalificados por la ciudadania. Yo creo que
cada vez entendemos mas que no son capaces de dar la respuesta que tienen que dar porque
no quieren darlas. Y para y para cosas muy puntuales”. (Entrevista Individual. ecologista 3
[11:10])

Al igual que en la categoria motivos de quejas, la necesidad de espacios sociales
estd presente en la categoria propuestas de accidn-solucion, dado que los informantes
exigen la disposicion de lugares publicos para uso de la gente. Estas exigencias se traducen
en denuncias que exponen la necesidad de oportunidades para la reunion de las personas, a
través de distintas actividades de esparcimientos en la ciudad:

“en cierta medida, los ciudadanos reclaman su ciudad, que sea para los ciudadanos,
0 sea, si estuvieran esos espacios en que se pudieran crear esas colectividades, que se
pudiera pasear, que se pudiera ir en bici” (Entrevista grupal [1:52]).

Se proyecta que la apertura de espacios sociales a la ciudadania constituye una
forma de solucionar muchas de las consecuencias asociadas a los problemas ambientales de
la ciudad: “si se democratizaran mds podria tener consecuencias en muchos dambitos:
salud, educacion, participacion social... Ya existen esos espacios de encuentro fueras del
sistema y han mejorado mucho la calidad de vida de muchas personas” (Entrevista
ciudadano 2 [15:16]).

Por ultimo, las campafias informativas representan una accion para combatir los
problemas ambientales. Para fomentar la conciencia ambiental en la poblacion, las
campafas de comunicacion exponen los problemas a la gente, y esto genera que las

EL SIGNIFICADO DEL COMPORTAMIENTO DE QUEJA EN TEMAS AMBIENTALES ANTE LA
ADMINISTRACION MUNICIPAL: EL CASO DE MADRID



158

personas reflexionen en torno a las cosas que no estan bien: “son camparias, eso como se
ha conseguido, como se ha concienciado a la gente a base de campafias de comunicacién”
(Entrevista grupal [6:25]).

Las consecuencias de las campafas informativas radican en el surgimiento de
experiencias de cuidado ambiental a través de grupos de consumo, cooperativas, personas
conscientes de los problemas socio ambientales en la ciudad de Madrid. Por lo tanto, las
campanfas informativas han generado a un consumista méas consciente del medio que lo
rodea:

“Cada vez en Madrid hay més experiencias de grupos de consumo (...). Y eso al
final parte también de la idea de tener que consumir de otra manera, de tener que tejer redes
para cubrir necesidades. Pasa por la idea de que las ciudades no sean tan dependientes y
puedan producir también lo que necesitan, y al final todo viene de ese discurso (...), de

vincular los problemas ambientales con los sociales...”(Entrevista Individual. ecologista 3
[11:28]).

e. Categoria Responsabilidades problemas ambientales

La responsabilidad de los problemas ambientales son las atribuciones que se les
asigna a los organismos publicos y a la comunidad, para resolver los problemas presentes
en los espacios sociales. En esta categoria se muestran las distintas responsabilidades, y sus

efectos para las interacciones entre las personas.
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Figura 21 Red Conceptual categorias responsabilidades problemas ambientales

Los informantes han identificado falta de compromiso de parte de los ciudadanos
para involucrarse en las soluciones, falta de compromiso que, en parte es determinado por
el sistema individualista presente en la ciudad. De esta manera, pareciera que los tiempos
de los ciudadanos estan organizados mas bien, de acuerdo a lo que ofrece la ciudad, en
términos de consumismao.

Por una parte, la falta de compromiso de la ciudadania se expresa en la cantidad de
manifestantes que pueden convocar una accion para enfrentar problemas ambientales. Pero
por otra, también se expresaria en el comportamiento a diario que cada ciudadano muestra
en términos de la relacién que establece con el medio y con los otros vecinos.

La falta de compromiso de la ciudadania supone un conformismo con el estilo de
vida que se tiene, es decir esto se asocia a una “pereza” que impide al sujeto a movilizarse
por el ambiente, delegando asi toda la responsabilidad a los otros; en este caso en las
autoridades y los grupos ambientalistas. Aun cuando las personas reconocen que la
problematica ambiental es un tema relevante, muchas veces esto no supera el nivel
discursivo; en consecuencia los sujetos no se comprometen con acciones concretas para

combatir los problemas ambientales ya que se sienten incompetentes frente a la magnitud
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del problema, o bien porgue no han percibido que el problema les afecta o interesa siquiera,
pareciera ser consecuencia del estilo de vida que no da tiempo a reflexiones sino que solo a
sobrevivir y consumir.

Para los informantes, relacionado con la falta de compromiso estan las clases o
sectores sociales. Esto significa que las personas representadas en los niveles
socioecondémicos altos son quienes menor compromiso con el medio ambiente tienen, esto
se podria relacionar con la mayor capacidad de consumo que poseen:

“Yo creo que los pobres somos lo que mas medios ponemos siempre, porque pasa
que vienen como el agua, a darnos una charla por el agua, nosotros procuramos gastar
poquita agua, y aprovechar mas y luego dices jolin, que yo voy a ahorrarme unos litros de
agua y luego ves en los campos de golf, las piscinas llenas” (Entrevista grupal [5:19]).

De acuerdo a los vecinos, la falta de compromiso responde a una falta de educacion
y comunicacién, aspectos que van generando desinterés en las personas, pero también en
los estudiantes:

“a mi me ha decepcionado, la poca organizacion que ha habido dentro de los
estudiantes, yo desde ahi yo nunca he actuado en la universidad pues, nunca vi que tuviera,
(...) fuerza” (Entrevista grupal [7:20]).

Los informantes aprecian que exista educacion que permita a la gente participar de
actividades ambientales, como el reciclado. Sin embargo, algunos participantes también
manifiestan que reciclar correctamente no supone, necesariamente, una real participacion
en temas ambientales. Por lo tanto, la falta de participacion ciudadana, se deberia a que las
autoridades no generan espacios de participacion significativos.

No obstante, se cree que los movimientos sociales son quienes han generado
espacios para la reflexion y participacion ciudadana, aunque se aprecia que no existe una
cultura de la participacion en las personas, y esto se atribuye a la presencia de la dictadura
en tiempos pasados. Pero también, esa falta de cultura de la participacion, se retroalimenta
cuando las personas, desde una mirada individualista, esperan que sean los otros quienes
solucionen los problemas que se les presentan, entonces las personas se limitan a quejarse,
delegando la solucidn en otro, y no establecen acciones que tiendan a movilizarles hacia las
propuestas o busquedas de respuestas por ellos mismos.

Por otra parte, los informantes sefialan que la participacion se mantiene toda vez que
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los problemas especificos de las personas perduran, en consecuencia cuando los problemas
se solucionan; la participacion se acaba. Asi, la participacion ocurriria en la medida que las
personas compartan una necesidad o el bien comdn que se vea afectado, los que los puede
obligar a salir de la comodidad y estabilidad en su vida cotidiana. Se han perdido valores
comunitarios:

“Al haber encontrado algo que todos los vecinos sentian como algo muy suyo o
como tangible no, hace que la gente se enganche, muchas veces se capta, teniendo agentes
que son super importantes también, y muchas gentes que no se acaban de realizar, porque
no encuentran a la que agarrarse” (Entrevista grupal [2:60]).

Como propuesta, se plantea que es necesaria una educacion critica, que como
caracteristica fortalezca la discriminacion de la informacion relevante en temaéticas
ambientales, por sobre lo superficial, pero al mismo tiempo que otorgue una visién
interrelacionada de los fendmenos que estan presentes en los procesos de contaminacion.
Entonces, una educacion critica permitiria también que las personas aprendan a observar
los fendbmenos ambientales que no son visibles para los ciudadanos, o incluso para aquellos
que se estan formando profesionalmente pero desde otros ambitos como la perspectiva
humanista. Un ejemplo de esto, parece ser es la incapacidad percibida en los estudiantes de
la facultad de filosofia para observar los problemas que afectan a su entorno inmediato. En
este sentido la educacion tradicional dicen, descontextualiza al sujeto de su mundo, por
tanto se piensa en un otro ideal, pero no se le reconoce en la alteridad con la cual se convive
a diario.

Otro problema asociado a la falta de educacion critica, consiste en la falta de
educacion participativa, en este sentido se plantea que es necesario educar en el sentido, los
objetivos, y estrategias de participacion social. En consecuencia, la educacion critica y
participativa podria llegar a remplazar la tipica denuncia, que de acuerdo a algunos
informantes, es un mecanismo equivocado. Asi, la educacion critica-participativa
conseguiria en el mediano y largo plazo el verdadero cambio social, para esto la
informacidn debe llegar sobre todo a las nuevas generaciones, desde el contexto ciudadano
y también familiar. Sin embargo, se aprecia que en el contexto familiar actual, la educacion
que pueden proporcionar los padres es insuficiente, porque no disponen del tiempo
necesario para la ensefianza de sus hijos. Esto se deberia a que los ritmos laborales propios
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de la modernidad, impiden esta situacion. Entonces, en el contexto familiar, ante la
ausencia de los padres, los nifios mas bien son educados por la television y la publicidad
que los confunde y mal informa.

Se asume la educacion critica-participativa como la base para un cambio profundo,
porque esto permitiria generar presion en los niveles superiores, como el administrativo y
gubernamental. No obstante, para lograr esto se requiere de un cambio de mentalidad que
en ocasiones puede llevar muchos afios, como en el caso de los ciudadanos alemanes, segun
se menciona. Si la sociedad no tiene una educacion critica-participativa, las personas serian
facilmente influenciables por la informacion que reciben, por lo tanto el dominio del
sistema de consumo sobre ellos es mayor:

“no te educas, no te formas, entonces eres moldeable, e influenciable, realmente
cuando menos cuando menos culto seas, cuando menor preparado estés, mejor te manejo, y
gastas lo que yo te diga” (Entrevista grupal [4:26]).

La educacion critica requiere de un pensamiento critico fundamentado en
contenidos que permitan al estudiante vincular los fendmenos sociales con los problemas
ambientales. De este modo, se apela a que la educacion supere la formacion tradicional que
valora por sobre todo la capacidad de produccién, sin cuestionar el impacto que esto puede
generar en el medio ambiente:

“Nosotros siempre hablamos de que los valores también tienen que estar
fundamentados en contenidos, y que no podemos perder de vista esa parte. Que el
pensamiento critico necesita contenidos. O sea necesitas que en la escuela alguien te
explique que la termodinamica en fisica tiene mucho que ver con la ecologia. O que te
expliquen el consumo, o que te expliquen las guerras de otra manera; te lleva a un
pensamiento critico. El pensamiento critico es absolutamente necesario, pero para eso
tenemos que meterle mano a los contenidos, a tenemos que revisar qué contenidos estamos
dando en la escuela, porque desde todas las asignaturas, ya sea inglés, economia, te estan
bombardeando con el consumo, con la importancia de ser emprendedor, con la
innovacion”. (Entrevista Individual. ecologista 2 [11:30])

Los informantes plantean que existe resignacion de la ciudadania, respecto de los
problemas no resueltos por la autoridad. Resignacion que en algunos casos es generada por
frustracion de larga data y una falta de educacion critica-participativa en la personas,
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condicion que al mismo tiempo es resultado de la falta de responsabilidad de parte de la
administracion publica, respecto de solucionar los problemas cotidianos y que es histdrica.
De este modo, la resignacion de la ciudadania se expresa en una paralisis, apatia de las
personas para actuar en contra de los problemas que los aquejan, y que también se
fundamenta en la negatividad o el mutismo de la autoridad respecto de la resolucion de los
problemas:

“Por lo menos, de que las quejas y las solicitudes se canalicen de una manera real y
es decir, que la gente, el problemas es que la gente presenta la queja pero no hay ese
feedback de informacion, tu presentas una solicitud pero nadie te contesta ;no?”(Entrevista
grupal [7:22]).

En efecto, la ciudadania parece no poder reaccionar frente a la incapacidad de
solucionar los problemas que la administracion muestra. Al parecer la ciudadania esta
carente de repertorios e iniciativas para enfrentar a la administracion pablica. La gente
exhibe un mutismo que permite a la administracion ejercer el poder sobre las decisiones
ambientales en la ciudad de Madrid:

“La ciudadania reacciona chillando, pero realmente ni toma medidas, ni asume el
papel que la administracion no esta ejerciendo. Ni siquiera pone entre la espada y la pared a
la administracion, para decirle: oye no estas haciendo esto y te vamos a denunciar, 0 vamos
hacer una iniciativa ciudadana para obligarte a hacerlo (...). Simplemente de alguna manera
la gente se desfoga con cuatro gritos y ya estd, y se queda tranquila con eso”. (Entrevista
ciudadano 2 [14:1]).

La resignacién de la ciudadania es causada en la medida que nadie ejerce la
responsabilidad para enfrentar y solucionar los problemas ambientales, por el contrario se
aprecia una falta de compromiso de las autoridades, lo que genera la frustracion y apatia de
la ciudadania. Los informantes apuntan a que la administracion publica es quien tiene la

mayor responsabilidad frente a las conductas tanto de la ciudadania, como de las empresas:

“Yo creo que el problema va que quien lo incumple, en este pais no le hace nada o
gue pueda querer hacerlo, pues vivimos en una sociedad que es el padron, si a una empresa
les va a contaminar el rio, que la multa que le van a poner porgque ha contaminado pues
seguira contaminando y a una empresa que contamina un rio le ponen tal multa, que no se
lo piensa dos veces, pues invertird y pondra un sistema de limpieza a sus aguas residuales,
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si la multa si llega, como llega y cuando llega es minima, entonces yo creo que la

Administracion”...(Entrevista grupal [4:21]).

No ejercer la responsabilidad, en ocasiones, se debe a que no existe un rostro a
quien acudir para solicitar los cambios y solucionar el problema. De este modo, se aprecia

una responsabilidad diluida, que para los ciudadanos no es facil de resolver:

“Muchas veces la responsabilidad estd como muy difuminada, y no tienes claro en
la cabeza quién es la persona o la entidad responsable de determinas cosas. (...) estas frente

a un problema y no saber a quién acudir” (Entrevista Individual. ecologista 4 [10:21]).

Precisamente, la mayor responsabilidad en la solucion de los problemas ambientales
se atribuye a la administracion publica, por cuanto la gestion administrativa es vista como
inatil en tanto las politicas de espacios publico, solucion a problemas ecoldgicos, o para
definir uso de los recursos de forma mas amigable con el medio ambiente. La gestién en
este &mbito es evaluada como no efectiva. Un ejemplo de esto es la construccién de ciclo

vias que no son alternativas efectivas al transporte publico:

“Pero nos dicen si, si, te estoy poniendo un carril bici, pero no llega a ningiin lado
(risas), y si no juégate la vida todos los dias, es la vision del metro, sabes, 0 sea que al final
es tan complicado que el inventar hacer algo o le coges ecofobia...” (Entrevista grupal
[1:48]).

De acuerdo a los informantes, hay muchas personas que tienen la voluntad de
aportar al cuidado del medio, sin embargo las instituciones de administracién publica no

ofrecen el apoyo necesario a las personas en caso de que éstas quieran denunciar un hecho:

“Es que hay mucha gente que quiere hacer algo pero no sabe qué, entonces
preguntan, pero y yo qué puedo hacer, le das opciones y luego te dicen, pero bueno, de
nada sirve que yo haga esto si luego el gobierno no me va a hacer caso, o de que me sirve
denunciar [actos] ilegales, si el Ayuntamiento no me hace caso, entonces yo hay un poco
esa sensacion de que para qué voy a hacerlo si no hay refuerzo” (Entrevistas grupales

[4:17]).

Esta situacion, estaria fundamentada en que las sanciones a las entidades que

incumplen las condiciones de cuidado medioambiental, son débiles y no representan un
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castigo efectivo:

“Yo creo que el problema va que quien lo incumple, en este pais no le hace nada o
que pueda querer hacerlo, pues vivimos en una sociedad que es el padrén, si a una empresa
les va a contaminar el rio, que la multa que le van a poner porque ha contaminado pues
seguird contaminando y a una empresa que contamina un rio le ponen tal multa, que no se
lo piensa dos veces, pues invertird y pondra un sistema de limpieza a sus aguas residuales,
si la multa si llega, como llega y cuando llega es minima, entonces yo creo que la

Administracion (...)”"(Entrevista grupal [4:21]).

Por otro lado, la administracion publica es reconocida como una entidad que
entorpece las posibilidades que la gente tiene de gestionar sus propias soluciones, por
ejemplo con los desechos, puesto que por ejemplo no considera las limitaciones espaciales

y fisicas de las personas para deshacerse de los artefactos que ya no utilizan:

“en el Ayuntamiento ellos tienen un servicio que es el 010, un vecino dice me voy a
deshacer de un colchdn y de un frigorifico, entonces te dicen, baje usted al portal, a partir
de las 9 o 10 de la noche, qué ocurre, que la mayoria de la gente de esa zona no puede,
porque es gente mayor, porque no hay ascensor, porque hay que bajarlo por unas escaleras”

(Entrevista grupal [6:2])

La gestion publica debe generar la informacion que la poblacion debe aprender, y
recoger las propuestas que desde lo cotidiano, las personas les ofrecen. Solo de esta forma
es posible controlar los compromisos que las autoridades realizan con los ciudadanos, pero
en algunos casos, desde el nivel administrativo la informacion no es recibida ni transmitida
a la ciudadania. Esta situacion queda explicitada en el siguiente testimonio:

“yo utilizo mucho los puntos limpios, y ademas mucha gente no sabe donde estan
porque no se ha preocupado la Administracion de decir donde estdn los puntos limpios”
(Entrevista grupal [5:34]).

En razdn a lo anterior, se piensa que la administracion pablica muestra desinteres
por informar a la poblacion respecto de las medidas que deben tomar para gestionar sus
desechos, esto se debe a que la gestion medioambiental local no genera dividendos
economicos a la administraciéon como lo haria un evento artistico, como un concierto u

otro:
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“Pero como dice Mariano de los puntos, esas cosas, no dan dinero, porque la
ecologia no da dinero, no da dinero a corto plazo, da dinero y mucho al rock in rio ese, que
van a hacer en Arganda, pobrecillo, y en cambio no se gastan ni un duro en decir, Vallecas
en el punto de los 3 ojos, los puntos donde se reciclen” (Entrevista grupal [5:40]).

Lo anterior, para los informantes implica también un ocultamiento de los problemas
ambientales por parte de la administracion publica. Esta politica de ocultar los problemas
de la ciudad se fundamenta en los costos econdmicos que implica hacerse cargo de estos
problemas. Ademas de la presion ejercida por los intereses creados por los grupos de poder
vinculados a la inversion privada en los sectores que intervienen.

Pero existe un cierto nivel de problemas de los cuales la autoridad si se encarga, por
ejemplo el reciclado. Sin embargo, la reduccion de los desechos implica un tema mayor a
nivel social, desde el punto de vista econdmico, la verdadera solucion tiene que ver con la
reduccion del consumo, por esta razon se intenta ocultar la complejidad de esta situacion.
En este sentido, la autoridad opta por generar acciones faciles o simples, pero que no
abordan el verdadero problema. Junto a la invisibilizacion de los problemas, estd la
manipulacion de la informacion, a través de acciones irregulares que estan en conocimiento
de la ciudadania:

“Respecto a la contaminacion, sobre todo se hace medir los indices de
contaminacion, y Ultimamente engafiar sobre estos datos, intentando que estén siempre en
indices normales, cuando la gente sabe que estdn por encima. Para eso cambian las
estaciones de medicion de sitio, y no las ponen en lugares mas sensibles” (Entrevista
Individual. ciudadano 2 [15:8])

Finalmente, se advierte, que la invisibilizacion de los problemas, estimula que los
miembros de grupos ecologistas se organicen para generar participacion ciudadana, con el
objetivo que estos se informen: “hay mucha gente que nos dedicamos a juntarnos en un
movimiento social u organizacion, lo que intentamos hacer es participar lo que los

politicos ayudan a ocultar” (Entrevista grupal [2:24]).
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f. Categoria Evaluacion de la gestion

En esta categoria se exponen los argumentos que las personas tienen para evaluar la
gestion administrativa de la ciudad. Al respecto, se plantea que la administracion publica no
ejerce la responsabilidad para detener las practicas que atentan contra el cuidado de la
ciudad. Esto generaria resignacion en la poblacién y un sentimiento de abandono

manifestado en la exclusion de algunas personas.

$2 Categoria Evaluacion de la
gestion

estd asodado con

|ﬁ_\'ad_ie ejerce responsabilidad~ I

£5 calsa de vinculado a
@ Resignacion ciudadania~ I @ Administracion publica~ I
es causa de genera
|ﬁ Exclusion de habitantes~ I |ﬁlm‘isibj.liz acion de problemas~ I

ests asodado con

ﬁ Conflicto en torno a
informacion~

Figura 22 Red Conceptual categoria Evaluacién de la gestién

Los informantes indican que las instituciones no ejercen responsabilidad frente a las
conductas tanto de la ciudadania, como de las empresas que expresan comportamientos que

afectan al medio ambiente. Asi mismo, las personas se desentienden de sus propias
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conductas que dafian el medio, y eluden su responsabilidad personal frente a la autoridad:
“...pese a que algunas personas tienen la autoridad para regular las conductas de las
personas en lugares publicos, no la ejercen. Mas bien, restan importancia al problema,
aun cuando existen denuncias formales de las personas afectadas” (Entrevista grupal
[7:8]).

Del mismo modo que en la categoria responsabilidades problemas ambientales, en
la categoria evaluacion de la gestion, los informantes plantean que existe resignacion de la
ciudadania, respecto de los problemas no resueltos por la autoridad, aun cuando las
denuncias son realizadas por las personas: “...si, el tipo de problema y molesta mucho o tal
lo canalizas y tal, también es verdad si se hace efectiva la cosa, si yo llamo a y nadie viene

a solucionarlo, entonces digo, bueno esto es asi” (Entrevista grupal [6:59]).

De este modo, los ciudadanos reconocen que la administracion publica no es
solidaria con la gente que mas necesita, ya que el destino de la basura es hacia los barrios
mas pobres: “...nos preocupa mds que nada la propia administracion, por lo poco solidaria
que es, y siempre metiendo todo lo que Illamamos basura hacia los barrios mas pobres,
como es Vallecas” (Entrevista grupal [5:4]). Sumado a esto, las personas argumentan que
una de las principales preocupaciones que tienen respecto de medio ambiente, es la gestion
de la administracién publica, esto ocurre porque en ocasiones han observado que las
practicas de la administracion son contrarias 0 no son coherentes con el cuidado del medio:

“...no tenemos conciencia de reciclado, pero es la administraciéon, como decia Juan,
que es la que mas nos preocupa, porque nosotros hemos visto camiones cisternas y que
viene cargado con agua no reciclada” (Entrevistas grupales [5:8]).

Lo anterior significa que el nivel administrativo no evidencia una preocupacion real
por los problemas de las personas, por cuanto las soluciones que generan tienden a
excluirlos como sujetos participes del problema. En consecuencia existe exclusion de los
habitantes en la ciudad de Madrid. Aspectos como la densidad poblacional y el exceso de
trafico, obligan a las autoridades a excluir a las personas construyendo viviendas en las
afueras de la ciudad, e incrementando los precios de los terrenos en la ciudad. Por lo tanto,
es la gente con menos recursos econdémicos, quienes estan obligados a vivir en la periferia y
sufrir las consecuencias:

“El tema del urbanismo, pues con el precio de la vivienda, la mayoria de la gente se
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va donde pueda pagar el piso, con lo cual la verdad es que no tiene una posicion critica
respecto a ese urbanismo, al fin y al cabo, debe irse a vivir a 60 kilémetros de Madrid y
teniendo que ir en coche a trabajar” (Entrevista grupal [2:29]).

Los habitantes excluidos son los ciudadanos mas pobres de Madrid, pues viven la
mayoria de los problemas ambientales que sufre la ciudad. Precisamente son excluidos de
mejores condiciones de vida en comparacién con los ciudadanos de mejores condiciones

socioecondmicas:

“La gente mas empobrecida es la gente que evidentemente paga los problemas
ambientales. Vives en barrios en los que hay peores sistemas de transportes, (...) tus hijos
van a un colegio en el que comedor..., tampoco tienes mucha opcidn a opinar qué comid o
qué dejé de comer tu hija. Evidentemente las personas con peor situacion econémica y
social, pues también viven mas los problemas ambientales de contaminacion, de comida, de

transporte”. (Entrevista Individual. ecologista 3 [11:40])

El informante sefiala que existe una voluntad para ocultar los problemas de
contaminacion en la ciudad de Madrid, particularmente de parte de la administracion
publica. Entonces, la evaluacion que la comunidad realiza de la gestion, esta asociada a una
administracion que esconde las realidades y la informacion pertinente que permitiria

visibilizar los problemas:

“Es como la manipulacion y ocultacion en el modelo energético no, en que esta
factura verde que la llaman, a cada uno nos van a decir la cantidad de CO2 que hemos
emitido, y me parece flipante que hagan una nuestra, con un modelo energético tan”
(Entrevista grupal [2:23]).

Los informantes plantean que las autoridades ocultan informacion a las personas,
o manipulan los datos que deben mostrar. Esto ocurriria porque el gobierno y la
administracion deben satisfacer los intereses de todos, especialmente de los grupos de
poder:

“Yo creo que eso, se selecciona un poco la informacion que se ofrece a la gente
en general, lo que decias tu de los residuos, nos dicen contenedor amarillo, azul y verde,
pero no sabemos lo que pasa en la planta porque no tenemos realmente esa informacion”

(Entrevista grupal [1:28]).
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Ocultar informacion a la ciudadania esta asociado a uno de los problemas que
aqueja a la administracion publica de Espafia, es decir la probidad. En este sentido, se
cree que existe informacidn que se oculta para evitar que ciertas instituciones analicen
los problemas y emprendan acciones para ejercer presion sobre la administracion
publica:

“Espafia uno de los grandes déficit que tiene es la transparencia en general de las
administraciones publica, en todo. Ahora mismo estamos asistiendo al debate sobre la
situacion de la educacion, de la sanidad, y nadie tiene la informacion real, y a la
poblacion no se les hace llegar la informacion real, o se intenta tapar (...). Basicamente
porque se trata de que la sociedad o la ciudadania no tenga la informacion (...) quizas no
cada ciudadano sino para que no puedan hacer un analisis determinadas entendidas
sociales, o determinadas entidades politicas, que no tengan la informacién suficiente
como para hacer un analisis real de lo que estd pasando. (...) Yo creo que la
administracion oculta la informacion porque le da miedo que esa informacion llegue a
manos de entidades que de una forma mas organizada pueda hacer una propuesta mas
seria y constructiva y que entonces la administracion se vea un poco fuera de juego”
(Entrevista Individual. ciudadano 2 [14:6]).

4.3.1.2. Presentacion de cédigos y categorias resultado de la codificacion

axial

Para efectos de otorgar mayor comprension en torno a las problematicas
medioambientales que aquejan a los ciudadanos de los barrios de Madrid, pero también

I*® de las

para fundamentar una teorizacion sustantiva, se presenta la codificacion axia
categorias que se relacionan luego de este procedimiento; origen y tipos de problemas

ambientales, motivos de quejas y responsabilidades de los problemas ambientales™®.

1> para efectos de este procedimiento, ver capitulo 111, apartado Técnicas de anélisis cualitativo de los
datos. Etapa 3, sub-apartado codificacion axial.

1° Estas son las categorias en las cuales se ha podido identificar una relacion axial. Por el contrario,
en las categorias evaluacion de la gestion y propuestas de accién-solucidn, los informantes no establecen
relaciones.
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En la Figura 23, se aprecia la relacion entre la categoria origen y tipos de

problemas ambientales, relacion que esta dada por problemas que afectan directamente a

los vecinos de los barrios de Madrid. Por lo tanto, son problemas que estan presentes en

su vida cotidiana.
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Figura 23 Codificacion axial categorias origen de problemas y tipos de problemas ambientales

En la Figura 23, se muestra la relacion que existe entre la categoria origen de los

problemas ambientales y la categoria tipos de problemas ambientales. Esta relacion esta

dada, en principio, por problemas cotidianos asociados a desechos tirados en los espacios

publicos, los que a su vez generan un conjunto de tipos de problemas, que los participantes

identifican como evidentes en su vida cotidiana, dado que los perciben habitualmente (con

facilidad) y a de igual forma, les afectan directamente en su relacién con el entorno

inmediato (ej. Desechos de perros).

“La gente no acaba de tener claro cudl es la formula, o qué se debe meter en cada

contenedor, y luego el problema del reciclaje fundamentalmente para las personas es el

tema de residuos toxicos o peligrosos, y la gente no sabe qué hacer con ellos. Entonces eso

a la gente le genera mas problema, o los tira conjuntamente, o se deshace como puede de

ellos”. (Entrevista ciudadano 1 [13:6])

El razonamiento de los informantes describe que este es un problema evidente, que

se percibe habitualmente en las calles por donde transitan las personas, y que les afecta en
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forma directa o personal. Razon por la cual, se transforma en un conflicto ambiental y de
interaccion social permanente, por tanto, tema motivo de quejas hacia la administracion de

forma constante.

“Entonces, en ese sentido yo creo que si eres capaz de ver los problemas
ambientales que te afectan a ti, esos son los que més te preocupan como persona, lo que no
excluye que también me preocupen otros problemas ambientales como el cambio climatico
que puede tener unas consecuencias mas serias para las otras personas, en islas del pacifico

por ejemplo y que también lo considere importante” (Entrevista grupal [7:03]).

Por otro lado, la desinformacion, el descuido de los vecinos y autoridades respecto
de la manipulacion de los desechos y del reciclaje, se hacen evidentes para las personas,
ellos originan otros problemas ambientales. Asi, la naturaleza de los problemas da cuenta
de situaciones que afectan directamente en la vida cotidiana de los ciudadanos, pero no

excluye preocupacion por temas globales.

Surge entonces una primera hipotesis, derivada desde la codificacidn axial que deja
de manifiesto que: Los problemas evidentes, (como los derivados de la tenencia de perros
en la ciudad) se convierten en un conflicto ambiental que preocupa a los habitantes de
Madrid, lo cual genera quejas en forma permanente. Por tanto, la existencia de problemas
ambientales cotidianos, de facil percepcion, favorece la identificacion y queja de conflictos
ambientales (evidentes). Pero esto no excluye que las personas identifiquen y se preocupen

por problematicas ambientales globales.

Asi como existe una relacion entre el origen de los problemas y tipos de problemas
ambientales, también existe un vinculo entre los motivos de quejas y las responsabilidades
ambientales (ver Figura 24). En este caso, este vinculo esta dado principalmente por quejas
asociadas a la presencia de vehiculos ocupando espacios publicos. Una situacion que es
percibida como falta de una figura que ejerza responsabilidad para regular este conflicto
que impacta en el uso de lugares que la gente espera tener liberados para el uso de todos.
En este sentido, las responsabilidades de los problemas ambientales, y especificamente de
este tipo de problemas que se generan y observan en los espacios publicos, seria de la

administracion publica, responsable de su administracion y gestién, quien no estaria
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cumpliendo efectivamente su rol segun la percepcion ciudadana.

|ﬁ Categoria Motivos de quejas~ I ﬁCategoﬁa Responsabilidades
[ problemas ambientales~
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Figura 24 Codificacion axial categorias motivos de quejas y responsabilidad en problemas

ambientales

En sintesis, en la codificacién axial emergen relaciones entre categorias que
representan problemas ambientales que son evidenciados por las personas en el contexto
del espacio publico. En consecuencia, la segunda hipétesis que resulta de la codificacion
axial sostiene que: Los problemas ambientales evidentes tensionan la relacion entre la
ciudadania y las autoridades que administran estos espacios. Precisamente, es la relacién
entre la presencia de desechos en espacios publicos y el malestar que esto genera en la
ciudadania, lo que originaria la tension entre el ciudadano y la autoridad publica. Esto
como resultado de la percepcion que la autoridad no ejerce su rol regulador, como lo

esperado. Finalmente, estos elementos seran teorizados en la discusién de los resultados.

4.3.2. Resultados Encuesta en red

La aplicacion de las Encuestas en red y las Entrevistas compartieron un mismo

objetivo general, el que corresponde al objetivo especifico 3 de la investigacion: Comparar
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los contenidos descritos en la quejas con el sentido que dan las personas a dicho
comportamiento a partir de los discursos confrontados en grupos de discusion y respuestas
obtenidas a partir de encuestas en red.
Fueron definidos objetivos especificos para la aplicacion de este instrumento:
e ldentificar los problemas ambientales que las personas clasifican como los mas
importantes
e Reconocer los factores que las personas reconocen como facilitadoras para la
solucidén de problemas ambientales
e ldentificar las barreras que las personas reconocen para interponer quejas en temas
ambientales
e Ponderar los factores que las personas identifican como relevantes al momento de

presentar una queja en temas ambientales

La encuesta fue aplicada a participantes de las entrevistas grupales y consta de tres
grandes apartados. El primero de ellos solicita datos de identificacion como: pertenencia a
una organizacion, actividad o profesion, area de estudios y lugar de residencia. El segundo
apartado, consiste en una serie de cinco preguntas abiertas. En la primera de ellas se
confirma si las personas han presentado quejas y se indaga sobre el tema sobre el cual la
han presentado. Las siguientes preguntas buscan conocer; Los problemas ambientales que
reconocen las personas como mas importantes. Qué deben hacer las personas para intentar
resolverlos. Qué acciones o actividades pueden implementar para cuidar nuestro ambiente.
Otro aspecto consultado pregunta sobre las barreras que identifican para realizar
comportamientos responsables, y como ultima consulta en este apartado del instrumento, se
pregunta qué puede ayudar a las personas para realizar conductas responsables con el
medio. En el ultimo y tercer apartado, se realizaron una serie de 22 afirmaciones que
reflejan factores que las personas pueden considerar al momento de poner una queja. Se
pide a los encuestados que asignen importancia o prioridad a cada una de ellas, segln su
opinion y actuar habitual. Las respuestas a estos items fueron recogidas mediante una
escala Likert de cuatro categorias de respuesta, con las opciones: No tiene importancia
(valor 1), Tiene escasa importancia (valor 2), Importante (3), Mucha importancia (4).

Esta encuesta fue respondida por 63 personas, quienes cumplieron con los criterios
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de inclusion (haber presentado alguna queja ante las instancias responsables de resolver
problemas ambientales de la cuidad, haber sido entrevistado o pertenecer a alguno de esos
grupos). La muestra se organizo en tres grupos que buscan representar a quienes fueron
parte de las entrevistas grupales, por tanto conformados con personas con caracteristicas
similares o bien con las mismas personas que formaron parte de esos grupos. Para la
aplicacion y anélisis, se trabajo con los siguientes grupos: voluntarios pertenecientes a
Greenpeace (36.5%), miembros de movimientos ecologistas con presencia en Madrid -
MEM (20.6%) y estudiantes, profesores o funcionarios de la UAM (42.9%).

4.3.2.1. Andlisis de los datos

Los datos fueron analizados por apartado, dada su diferente naturaleza y
posibilidades que ofrecen para el analisis. Primero se revisan los datos del apartado tres,
gue permiten ser analizados con pruebas estadisticas, a pesar de ser una cantidad reducida
de encuestas. En un segundo momento, se presentan la revision de las respuestas dadas a
las preguntas abiertas, lo cual se hizo a partir de un analisis de contenido. Finalmente se
discutiran los resultados en funcion de los objetivos propuestos para esta etapa de la

investigacion.

4.3.2.1.1. Andlisis cuantitativo

a. Factorial

El andlisis factorial realizado, fue de caracter exploratorio y por medio del método
de Componentes Principales fueron extraidos los factores latentes. Como el nimero de
variables incluidas es mayor que 12, es posible hacer este tipo de anélisis. La cantidad de
factores seleccionados, corresponde a los que obtuvieron autovalores mayores a uno.
Posteriormente se realizd una rotacion Varimax de los factores, mediante una asociacion

fuerte o débil entre factores y preguntas (Hair et al., 1999).
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El andlisis de componentes principales fue realizado s6lo con 32 encuestas que
estaban completamente respondidas en todas sus opciones. Este apartado contemplaba El
estadistico KMO fue de 0,64 indicando que se justifica realizar este tipo de analisis.
Ademas la prueba de Bartlett fue significativa, indicando que existe correlacion entre los 12
items presentados. Finalmente, fueron seleccionados cuatro factores (con autovalor mayor a
uno) los cuales explican el 70% de la variabilidad.

Los factores identificados a partir de los datos extraidos de las encuestas, se

muestran en la Tabla 11.

Tabla 11 Factores - items asociados.

Factor Varianza explicada Nombre Preguntas
Factor 1 21.5% Confianza items 3,6,7y8
Factor 2 20.5% Compromiso items 4, 5, 10, 11
Factor 3 16.5% Procedimiento items 1,2y 12
Factor 4 11.5% Exito item 9

FACTOR 1. Confianza percibida

Constituido por los siguientes item de la encuesta.

e (3) Si la institucion a la que dirijo la queja merece mi confianza (confianza
resultados)

e (7) Cuando percibo que soy capaz de realizar la conducta (capaz)

e (8) Sé que otras personas presentan quejas en situaciones similares (problema
comun)

El primer factor denominado Confianza Percibida, retne los items que consultaban
sobre la importancia asignada a la confianza al momento de presentar una queja; La
confianza en si mismo o en las propias capacidades, Confianza en la institucién donde se
hara llegar la queja y Confianza en el resultado de otros, quienes hayan presentado quejas

anteriormente.

FACTOR 2: Compromiso ambiental
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Con los siguientes item de la encuesta.

e (4) El nivel de informacion que tengo sobre las consecuencias que provoca el
problema (consecuencias)

e (5) El grado de preocupacion o molestia que me causa el problema (malestar)

¢ (10) Cuando la situacién me parece de gran importancia (importancia)

e (11) Creo que como ciudadano tengo el derecho y el deber de hacer algo para
solucionar el problema (responsabilidad)

El segundo factor, etiquetado como Compromiso ambiental, nos indica la
importancia asignada a la preocupacién o molestia que genera en las personas, percibir el
conflicto ambiental para presentar una queja. Se configura con los items que indagan sobre;
Valor asignado a la informacion disponible sobre el problema ambiental; El nivel de
molestia provocado al confirmar que el conflicto ambiental existe, y por el cual se presenta
una queja. Finalmente, considera la importancia asignada al sentimiento que los derechos

estan siendo vulnerados por este hecho.

FACTOR 3. Conocimiento del Procedimiento
Constituido por los siguientes item de la encuesta.
e (1) El conocimiento que tenga sobre las formas o vias de tramitacion de la queja.
e (2) Lafacilidad de acceso que tengo a la via de la queja (acceso)
e (12) Los beneficios seran mayores que las molestias posibles
Este tercer factor, fue etiquetado como Conocimiento del Procedimiento. Esta
referido a la posibilidad de tener la informacién necesaria para llevar a cabo el proceso de
presentacion de una queja y sus posibles consecuencias. Reune los items que dan
importancia al conocimiento que se tenga sobre las vias y la facilidad de acceso para
presentar la queja. La percepcion que los beneficios serdn mayores que las molestias al

momento de ejecutar el comportamiento de queja (coste-beneficio).

FACTOR 4. Expectativas de éxito
Constituido por el item nueve de la encuesta.

e (9) Creo que el presentar quejas da buenos resultados
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El cuarto y Gltimo factor fue denominado Expectativas de Exito. Esta conformado
por un solo item, el que hace referencia a la importancia asignada a la posibilidad de

obtener un buen resultado al momento de presentar una queja.

En la Figura 25 son presentados los perfiles estructurados en los diferentes grupos
encuestados, segun la agrupacion de los factores. En general, se entiende a los factores
negativos como de poca importancia, los cercanos a cero se entienden como de escaza
importancia y los factores positivos como los de mayor importancia. Para detectar
diferencias de medias entre grupos independientes se aplicd la prueba de Kruskal-Wallis.
Se encontrd que para el factor confianza no se detectan diferencias significativas (x* = 1.36,
g.1=2, sig.=0.5), para el factor Compromiso si existen diferencias entre grupos (x°=16.12,
0.1=2, sig. <0.0001), Para el factor Procedimiento no se encontraron diferencias entre
grupos (x*=0.94, g.1=2, sig=0.626). La interpretacion de este resultado indica que los tres
grupos solamente se diferencias en el factor Compromiso.

G 0.49
reenpeace 0.56
-0.16
0.94
MEM -0.04 |
0.12
-0.20
077 I
UAM
.
| 0.05
-1.00 -0.50 0.00 0.50 1.00 1.50
B Confianza MW Compromiso M Procedimiento Expectativas

Figura 25 Promedio de los factores segun agrupacion
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B. Descripcion de perfiles

Segun se puede observar, el grupo de Voluntarios Greenpeace muestra los factores
Confianza, Compromiso y Conocer el procedimiento por sobre el promedio. Con lo cual se
comprende le asigna la mayor importancia a los tres. Mientras que la Expectativa de Exito,
tiene poca importancia para este grupo al momento de decidir presentar una queja. Se
puede interpretar que estas personas, presentaran las quejas, aunque sepan que puede tener
poca acogida, lo haran por el compromiso que tienen con el problema, con el ambiente,
influenciados principalmente por la molestia y preocupacion que les genera la existencia
del conflicto ambiental y la confianza de saber que pueden hacerlo, que es un derecho
presentar la reclamacion.

El grupo Movimientos Ecologistas de Madrid (MEM), fue formado por técnicos y
profesionales de agrupaciones ecologistas. Segun se observa, de los tres grupos, éste
concede la mayor importancia al factor Compromiso, aunque también son importantes para
ellos, el factor Confianza y las Expectativas de éxito. Sin embargo, conocer los
procedimientos de presentacion de una queja, muestra escasa importancia para este grupo al
momento de decidir presentarla. Interpretamos que para este grupo, cualquier dificultad,
incluso el desconocer los procedimientos, no influye en su decision de presentar una queja
por temas ambientales. Al parecer, el compromiso ambiental y la importancia asignada a la
gueja, como estrategia para solucionar problemas ambientales, determinan que la accion se
Ileve a cabo.

Finalmente, el grupo Ecocampus de la UAM otorga muy poca importancia a los
factores Compromiso y Conocer el Procedimiento para presentar las quejas. Poca
importancia también le atribuye al factor Confianza. En cambio, para este grupo la
Expectativas de éxito son el factor mas importante al momento de tomar la decision de
quejarse por temas ambientales. Por tanto, a diferencia de los otros dos grupos, para decidir
realizar una queja, los estudiantes, funcionarios y profesores de la UAM, primero
comprobaran la posibilidad que el proceso de reclamacion tenga éxito. Esto sera
determinante para tomar la decision de denunciar o reclamar ante la administracion, lo cual
le plantea un desafio para la transparencia y efectividad de la gestion ambiental
institucional.
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C. Conclusiones

A pesar de que la encuesta fue respondida por pocas personas, las técnicas de
analisis arrojaron datos significativos estadisticamente, segun las exigencias. Los resultados
permitieran organizar a la muestra en perfiles distintivos, segun las caracteristicas del grupo
de pertenencia. Es interesante ver como las personas segun sus caracteristicas, asignan
prioridades diferentes a los diferentes factores identificados para el comportamiento de
queja ambiental, los que determinan que se presenten las queja por conflictos ambientales
ante las autoridades publicas competentes.

El Compromiso ambiental, expresado en la preocupacion o molestia al percibir un
conflicto ambiental, parece ser el factor méas relevante para los activistas (tanto para los
voluntarios como para los trabajadores de ONG ecologistas).

El factor Confianza en que la institucion acogera efectivamente la reclamacion y en
la propia capacidad para presentar la queja, es también un elemento compartido y
determinante para la presentacion de quejas para estos dos grupos (voluntarios y miembros
del equipo de organizaciones ambientalistas). Sin embargo, estos grupos tienen diferencias
entre si cuando se pondera la importancia que tiene el Conocer los procedimientos que
guian la presentacion de una reclamacion, y la consideracion que le dan a la posibilidad de
tener éxito en este proceso. En este caso, los voluntarios, no consideran importante si la
reclamacion es 0 no acogida, sino mas bien tiene valor en si mismo realizar la accion de
queja. Por tanto, de existir el conflicto, se quejaran de todas formas ante las instancias
correspondientes, en cambio los técnicos y profesionales a cargo de los equipos de trabajo
en los movimientos sociales ambientalistas, no le asignan valor a conocer el procedimiento
para realizar la reclamacién. Le dan la mayor importancia a la probabilidad de que éste acto
pueda llegar a tener éxito o sea productivo.

Finalmente, el grupo que presenta mayores diferencias comparativas con los otros
dos, es el conformado por los miembros del Ecocampus de la UAM. Un grupo que
podemos caracterizar como el mas heterogéneo. Esta compuesto por estudiantes,
funcionarios y profesores de la universidad, a quienes el tema del cuidado del medio les
interesa, pero no llega a ser una actividad cotidiana en sus vidas. Podemos pensar que es el
grupo mas cercano en caracteristicas al comdn de la gente, a los vecinos de Madrid, para
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quienes el compromiso pro-ambiental es una opcién que parece mas bien surgir al
momento de percibir una situacion que les afecta en su vida cotidiana, y esto seria lo cual
les incitaria a actuar y a presentar una reclamacion. Para este grupo, la Confianza que la
queja pueda llegar a tener un resultado positivo, seria el elemento mas importante a
considerar al momento de concretar el comportamiento de reclamacion en temas
ambientales y llegar a presentarla ante los organismos correspondientes.

Se puede concluir que el compromiso ambiental, asociado a valores ambientales
(elementos internos a las personas) es el motor que motiva el actuar de los mas
involucrados con la causa ambiental y la queja seria una manifestacién de aquello. Sin
importar las dificultades a que se puedan enfrentar con una reclamacion, ellos buscan
impactar en la administracion y las autoridades para resolver el problema, con la
presentacion de las quejas. En cambio, para quienes este compromiso puede ser menor, 0
circunstancial, los factores contextuales e institucionales (como las posibilidades de
acogida de la queja) seran las determinantes. Considerando estos elementos, es posible
pensar que el comportamiento de queja en temas ambientales, presenta un componente
politico importante en quienes ya tienen una preocupacion o actitud ambiental positiva.
Para el resto de las personas, que tienden a asumir los problemas ambientales desde una
vivencia circunstancial, o de una forma méas marginal en sus vidas, el comportamiento
busca resolver puntualmente un conflicto que les afecta (personalmente o a su comunidad).

Si consideramos a la queja en general, como una instancia de control de calidad y
oportunidad de favorecer la participacion de la sociedad en la solucién de los problemas
ambientales, la presentacion de reclamaciones o denuncias, permite resolver situaciones
gue puedan estar dafiando el entorno y la calidad de vida de las personas o el medio a
tiempo. La responsabilidad de que este mecanismo actue eficientemente y que las personas
no dejen de utilizarlo, recae en las instituciones y las autoridades responsables. Esto es
evidente cuando observamos que la mayoria de las personas solo se quejarian cuando se les

den las garantias de que su accion sera bien acogida por la administracion.
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4.3.2.2. Andalisis cualitativo

En este punto del capitulo, describiremos los resultados obtenidos luego del analisis
de contenido realizado al revisar las respuestas entregadas a las preguntas abiertas de la
encuesta en red. Como ya se ha dicho en el capitulo donde se describe el método de
investigacion. El analisis de contenido es una técnica de investigacion cualitativa que
pretende convertir fendmenos simbolicos de conducta en datos cientificos. Los datos
cientificos deben ser objetivos y reproducibles, susceptibles de medicién y cuantificacion
(Martin. R., 2014)

A continuaciéon presentaremos los resultados organizados segin el grupo de
encuestados a quien pertenecen los datos. Se comienza la descripcién con el grupo de
encuestados de la UAM, luego se presentan los datos obtenidos en el grupo de voluntarios,
para terminar con las categorias obtenidas en el grupo de profesionales y técnicos
ecologistas. En cada caso se mencionan conclusiones especificas, para finalmente

establecer conclusiones generales para este apartado.(ver Anexo X en version digital).

4.3.2.2.1 Categorias Encuestas Ecocampus-UAM.
Las respuestas se agruparon en cuatro grandes categorias. Las que se describen a

continuacion.

A. Problemas ambientales

Contaminacién: del aire, atmosférica, polucién por coches. Contaminacién acustica.
Contaminacion del agua. Contaminacion luminica

Tréfico por movilidad, falta de carriles bici y de lugares para paseo de peatones

Residuos. Generacidon, acumulacion excesiva de residuos en ciudades y por
industrias. Los sistemas de tratamiento de aguas Yy residuos que generan mas
contaminacion, ej. Incineradoras

Falta de espacios verdes naturales. Masificacion de la edificacion

Gasto — derroche de energia

Tabaquismo
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B. Propuestas y soluciones a los problemas ambientales

1. Para las autoridades - Administracion — Gestion.

Se les solicita hacer cumplir las normas, respetar los criterios establecidos. Aplicar
las leyes vigentes. Sancionar los infractores. Generar sistemas mas eficientes de vida.
Disefiar objetivos factibles. Analizar impactos de la gestion. Actuar a nivel local, territorial,
del Barrio, puerta a puerta. Actuar con responsabilidad, coherencia y ética. Buscar
eficiencia en uso y el gasto de los recursos. Dar el ejemplo. Conservar y preferir espacios e
instalaciones que cuidan el ambiente. Buscar modelos de produccion, de consumo y cultura
de cuidado con el medio. Legislar en defensa de la biodiversidad. Voluntad. Flexibilizar
horarios de recogida y limpieza. Plantar arboles. Uso de medios de comunicacion, TV, con
mensajes realistas y concretos. Mostrar los problemas y soluciones. Difusion de sistemas
eco-eficientes. Acudir a la opinion publica, efecto cascada. Buscar motivaciones para el
cambio. Generar debates y pensamiento critico.

2. Para las personas, los ciudadanos/as. Individuales y colectivas.

a. Individuales Realizar acciones individuales que reduzcan los impactos en el
medioambiente. Cambio de conductas, habitos y estilo de vida. Como ejemplos se
mencionan: Minimizar los desplazamientos, caminar, usar la bici, clasificar la basura,
separar, usar puntos limpios. Ahorrar energia. Apagar aparatos en desuso. Uso del
transporte publico y menos el coche. Controlar el uso de los recursos. Reducir el consumo.
Austeridad. Consumo eficiente y ecoldgico. Compras a granel, y con menos embalaje.
Informarse de las caracteristicas de los productos y servicios. Reducir el consumo de carne.
Llevar bolsa para la compra. Dejar de vivir en las ciudades, irse al campo. Considerar
aspectos éticos en lo cotidiano, sentirse responsables, respetar y ponerse en el lugar de
otros. Respeto a los animales como forma de vida. Aplicar la autocritica. “Consecuencia,
partir por uno mismo”. Buscar conocer alternativas posibles, mas eficientes, energias
renovables. Buscar las causas, analizarlas. Proponer (legislar, normas, alternativas).
Cumplir las normas. Mantener una actitud y conducta coherente de respeto con el medio.
Dar el ejemplo. Concienciarse que “lo publico es de todos”. Informar- se, educar- se.

b. Acciones colectivas — sociales Transmitir la informacion, incentivar a otros,
amigos, familia, compafieros. Dar a conocer y divulgar los problemas en cascada.
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Colaborar, participar en organizaciones sociales, AAVV, Unirse a plataformas (ONG,
partidos, para tener méas fuerza). Generar opinidn publica, generar informacion de facil
acceso. Aunar esfuerzos e ideas. Hacer huertos, parques, jardines urbanos. Reunir
voluntades. Promover el uso de espacios naturales. Pedir menos pero actuar mas.
Comunicar hechos del entorno a las autoridades. Hacerlo pablico. Denunciar abusos,
manifestarse, marchar, reclamar por derechos. Fomentar la conciencia social en otros. “lo
publico es de todos”. Firmas, voluntariado. Criticar, cuestionar la actitud de otros que
dafan el medio. Identificar los problemas.

c. Barreras para la conducta ecoldgica Acttan a nivel individual y colectivo. Pueden
ser fisicas, emocionales, cognitivas o valoricas. Provienen de las propias personas, o de la
gestion.

1. Educacion. La informacion es dispersa, escasa. Falta de educacion cientifica en
los nifios y jovenes. Falta de concienciacién, conocimiento de los problemas que existen y
sus consecuencias. Se minimizan los efectos. Se desconocen los mecanismos que operan en
los procesos. Informacion parcializada.

2. Gestion. Sistemas de gestion inadecuados para resolver los problemas de fondo.
Falta de incentivos, dar ejemplos positivos (autoridades y adultos). Falta de apoyo de las
autoridades a tema ambientales (concejales, ayuntamiento). Desidia de las autoridades y
poderes politicos. Desinterés, despreocupacion de las autoridades. Escaso control vy
aplicacion de normas. El sistema tiende a hacer mas facil la vida a quienes derrochan y
consumen mas recursos. Incongruencia entre lo que se debe hacer y lo que se hace.

3. Estilo de vida: (valores asignados a la vida cotidiana en sociedad y en las
ciudades). Se privilegia la comodidad, Se asigna mayor valor a quien tiene mas “soy mejor
si tengo mas”. Individualismo. Irresponsabilidad en el comportamiento. Comodidad
asociada a calidad de vida. Especie humana tiene privilegios por sobre el respeto a la
naturaleza. Disfrutar sin importar consecuencias, sin asumir costes (hedonismo). Falta de
interés, desmotivacion, pasividad, esperar que los otros resuelvan. Olvido con facilidad.
Aislamiento. Dificultad de sumar la participacion de las personas. Dificil actuar solo.

4. Estructurales. Disefio de ciudades insostenible por las definiciones del sistema
econdémico y politico. Falta de medios o infraestructura de apoyo (mas transporte publico,
ciclo vias, contenedores). Burocracia. Politicas no incluyen prevencion o a fortalecer la
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concienciacion. Las instituciones y politicas no aplican los valores ambientales a nivel local
y nacional. Falta de resguardo de los gobiernos para evitar los problemas o solucionarlos.
Respuestas o soluciones de organismos competentes son deficientes. Resistencia al cambio.
Se privilegia el factor “econdémico”. “Malos politicos y malos economistas”.

5. Intrinsecas a Tematica. Los logros, las contribuciones son dificiles de ver en lo
ambiental. Soluciones son a largo plazo. Oposicidn del medio por estilo de vida y estructura
politico-econdmica. Complejidad de la temética (multicausal).

d. Facilitadores para el cuidado del ambiente

Propuestas. Para las personas, para los colectivos. Pueden ser fisicas, emocionales,
cognitivas, valoricas, para la gestion, o estructurales.

Incentivos - refuerzos (la importancia de hacerlo, sentirse bien, reconocimiento de
los otros, econdémicos)

Ejemplos positivos, fomentar buenas précticas. Ejemplo de las autoridades, la
administracion. Que los poderes publicos y privados den la Iniciativa. Politicas coherentes

Dar argumentos, razones e importancia para las Conductas Ecoldgicas
Responsables. Informacion sobre los problemas existentes, causas y consecuencias.

Apoyo y reconocimiento social a la conducta responsable. No sentirse solo. Lo
colectivo. Saber que otros estan pensando igual. Sentirse y ser parte de un movimiento de
esfuerzo conjunto.

Apoyo de administradores, de la administracion y la gestion para la accion de
ciudadanos. Facilidades en procesos de queja. Destinar mas recursos a soluciones
conocidas y para campafias de concienciacion. Mayor Infraestructura ej. Reciclaje y ahorro
energético. Compromisos reales no electorales.

Fomentar valores de cuidado, para el bienestar de las personas, el respeto y
solidaridad

Control social. Aumento de acciones punitivas. Represion, control, sancién social a
conductas destructivas. Vigilar, penalizar las conductas irresponsables. Denunciar abusos y
malas practicas de ciudadanos y autoridades y que estas tengan resultados.

Dar a conocer procedimientos y caracteristicas de las organizaciones donde se
reciben quejas-denuncias. Ciudadanos deben conocer los mecanismos para actuar.

Informacion - Educacion permanente en los centros escolares. Aumentar la
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formacion en ciencias, medioambiente, economia politica. Realizar Campafias de
concienciacion social. Informacion confiable, desde instancias legitimadas.

Crear un nuevo modelo alternativo de calidad de vida, un paradigma ecoldgico.
Tener Ciudades mas limpias

Difundir y practicar valores de respeto y cuidado de la naturaleza. Ensefiar, mostrar
el disfrutar, contemplar la naturaleza y cuidarla desde pequefios.

Menos teoria, menos moral y méas accion o persuasion.

Dar a conocer los beneficios que implican una conducta ecoldgica responsable
(CER). Ej. Menor gasto de recursos, a nivel personal y para la comunidad. Ahorro de
dinero. Los beneficios de CER para las personas ej. Vida saludable, bienestar personal y de
los otros.

e. Conclusiones grupo UAM

Problemas ambientales que fueron mencionados solo por este grupo fueron; la
contaminacion luminica y el tabaquismo. Los problemas relevantes para este grupo,
consideran un rango mucho menor de preocupaciones ambientales que los otros dos grupos
encuestados y hacen referencia exclusivamente a temas percibidos en lo cotidiano.

1. Barreras. En este aspecto, llama la atencion en este grupo la menciéon como
barrera para solucionar los conflictos ambientales, las caracteristicas intrinsecas del tema,
como son su complejidad, la multicausalidad que lo distingue. Los logros, los cambios y
consecuencias de los conflictos ambientales son percibidos a largo plazo, y muy dificiles de
ver, creen que esto podria estar interfiriendo en que el comdn de la gente no pueda percibir
los problemas y no se involucren en las soluciones. Coinciden en mencionar la falta de
educacion e informacién en la poblacién como una barrera importante, asi como temas
estructurales en la sociedad, que no releva el tema ambiental en las decisiones politicas y en
el tipo de gestion ambiental realizada hasta la fecha por las entidades responsables.

2. Facilitadores. Coinciden en mencionar aspectos vinculados tanto para la accion
colectiva como para el comportamiento individual de las y los ciudadanos. Destaca en este
grupo el énfasis en la necesidad de reforzar los buenos comportamientos a las personas, los
logros, e incentivar las buenas practicas con el ambiente, dando ejemplos, informacion
relevante y el apoyo de la administracion a los ciudadanos en estas préacticas. Estos
refuerzos son mas importantes que la sancion o el control. Indican la importancia de
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difundir y practicar valores de respeto y cuidado a la naturaleza desde pequefios. Ensefiar,
mostrar, disfrutar, experimentar, contemplar la naturaleza para cuidarla. Otro aspecto
destacado por este grupo, es la necesidad y el efecto positivo en el comportamiento, de dar
a conocer las consecuencias de los problemas y sobre todo el conocer los beneficios que
implican las conductas ecoldgicas para las mismas personas ej. Menor gasto de recursos, a
nivel personal y para la comunidad. Ahorro de dinero. Vida saludable, bienestar personal y
de los otros.

3. Propuestas. De igual forma que los otros grupos, los integrantes del Ecocampus
de la UAM, realizan propuestas para la administracion y las personas.

a. A la Gestion le piden coherencia interna, gestion responsable, y ejercer su rol
formador. Se indica la importancia del uso de medios de comunicacién, como la TV, con
mensajes realistas y concretos. Mostrar los problemas y la solucién, asi como la difusion de
sistemas eco-eficientes.

b. Para las personas, sugieren hacer esfuerzos en el uso de los recursos. Reducir el
consumo, austeridad. Solicitan optar por un consumo eficiente y ecoldgico, compras a
granel, y con menos embalaje. Reducir el consumo de carne y llevar bolsa para la compra.
Finalmente destacan la necesidad de informarse de las caracteristicas de los productos y
servicios. Ser activos en la busqueda de informacidén relevante y sobre todo, destacan el
valor de la accidn, por sobre la teoria o los discursos moralistas, ejemplificando con
experiencias significativas de aprendizaje sobre los problemas existentes y sus

consecuencia para concienciarse.

4.3.2.3. Categorias Voluntarios Greenpeace

Las respuestas dadas por el grupo de voluntarios de Greenpeace al apartado de
preguntas abiertas de la encuesta en red, fueron agrupadas en cuatro grandes categorias, las
que se muestran con sus diferentes valores y a través de ejemplos dados por los propios

encuestados.

EL SIGNIFICADO DEL COMPORTAMIENTO DE QUEJA EN TEMAS AMBIENTALES ANTE LA
ADMINISTRACION MUNICIPAL: EL CASO DE MADRID



188

A. Problemas. Locales. Globales

Contaminaciéon luminica. Contaminacion sonora. Contaminacion industrial y
emisiones de didxido de carbono.

Consumo excesivo, irresponsable

Movilidad. Los medios de transporte, uso inadecuado del automdvil, falta carriles
bici

Consumo de energia. Manejo energético. Derroche eléctrico. Falta de sistemas
renovables de energia

Urbanismo. Crecimiento desordenado de ciudades, sin espacios para peatones
Gestion de residuos, sistemas de reciclaje, reduccion de desechos. Uso y tratamiento
del agua

Pérdida de la biodiversidad, terrenos naturales, barrios sin espacios verdes.
Destruccidon de bosques. Muchos campos de golf

Tipo de alimentacion

Maltrato animal

Cambio climatico

B. Propuestas y soluciones

1. Para las autoridades - Administracion — La Gestion: Tomar medidas para ejercer
control. Privilegiar el cuidado ambiental. Concienciar, educar en las escuelas. Fomentar el
reciclaje. Mejorar la infraestructura de apoyo. Generar un desarrollo urbano sostenible. No
construir en areas verdes. Programas de conservacion. Buscar alternativas ecoldgicas.
Fortalecer la legislacion ambiental. Uso de energias renovables en edificios publicos.

2. Para las personas, ciudadanos/as - Individualmente: Cambiar habitos personales,
la forma de comportarse. Uso del transporte publico/ Bicicleta. Comportamiento individual
consecuente (ser ejemplo). Ahorro de energia. Difundir, trabajar por los cambios.
Denunciar. Reclamar- Queja a empresas y servicios publicos. Pedir medidas, leyes y dar

i . Exigi i0s. -se. ienciar —se. rano no
ropuestas a autoridades. Exigir cambios. Informar —se. Concienciar “El g
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hace al granero, pero ayuda al companero”. Coherencia entre discurso y accion. Estar al
dia. Uso adecuado de los espacios. Pensar mas en la gente, no ser egoistas. Consumo
Responsable de productos locales y de temporada. Reducir el consumo. Preferir alimentos
locales. Separar la basura. Reutilizar productos, el agua. Evitar el consumo de soja. Pedir en
comercios productos ecoldgicos. No consumir lo desechable. Viajar cerca y conocer las
realidades locales. “quien no conoce no puede amar, quien no ama, no sabe proteger”.

3. Acciones colectivas — sociales: Generar accion ciudadana. Implicarse en la vida
publica. Agruparse. Organizarse. Asociarse a ONG/Colectivos/Asociaciones de
consumidores. Participar de manifestaciones- protestas. Poner quejas. Denuncias en los
lugares indicados. Dirigirse a las autoridades/politicos. Transmitir los problemas a los
politicos. Ciber-activismo. Boicot a empresas que dafian al medio. Sacar mesas
informativas. Recoger firmas. Influir/informar a cercanos (amigos, familia). Dar charlas,
mostrar datos. Participar en limpieza masivas de playas, campos, entre otros. Ayudar a
concienciar. Ayudar en campafas. Formar monitores ambientales. Excursiones educativas.
Llamar la atencién sobre consecuencias del sistema de consumo. Votar por los partidos

ecologistas.

C. Barreras para la Conducta Ecologica Responsable (CER)

Pueden actuar a nivel individual y/o colectivo. Provenir de las propias personas, por
sus estilos de vida, de la gestion, o son estructurales. Pueden ser fisicas, emocionales,
cognitivas o valoricas.

1. Falta de medios. La reutilizacion ya no es posible. Se producen productos sin
posibilidad de tratamiento (ej. pilas). Falta infraestructura. Lejania entre problema y medios
que impide llevar a cabo las soluciones. Ausencia de mas alternativas para el cuidado del
medio. No tener opcidn de otro servicio o producto mas respetuoso con el medio ambiente.
Lo ecologico sale méas caro desde el punto de vista del consumidor. Falta de tiempo y falta
de recursos econdémicos. Cada vez hay menos tiendas de barrio con productos locales y de
produccién tradicional.

2. Falta de informacion. La gente no tiene educacion ambiental, falta de
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conocimiento al respecto. No hay informacion sobre algunas temaéticas, y existe exceso de
informacion sobre otros, lo que dificulta poder seleccionar y esto llega a saturar a las
personas (ecofatiga). Hay desconfianza en la informacion que se recibe. Hay mucha
publicidad al respecto pero acciones reales nada.

3. Escaso apoyo de la administracion. Tabues, procesos administrativos de la época
de los dinosaurios. Infraestructura no es adecuada en su formato (ej. para el reciclaje). La
administracion permanece inmovil. Los politicos ceden a intereses de lobbies industriales.
Falta de cumplimiento de la normativa de derecho. La administracion no cumple con las
normas medioambientales. No se facilita la denuncia.

4. Estilos de vida en la ciudad. Falta de tiempo. La gente que no quiere ver ni
escuchar. Hay distracciones de los objetivos reales (futbol, ocio). Actitudes que dafian,
como la incomprensién, rechazo o indiferencia, desvinculacién, desinterés, apatia. La
persona esta totalmente sola contra todo lo demés. Comodidad v/s sacrificio, que supone
"hacer el esfuerzo” (ej. reciclar o involucrarse méas en el tema). No se muestran cambios
directos. Se pierde tiempo y sale més caro, esto hace que muchas personas dejen de actuar.
Dificil aislarse de las actitudes de amistades y familiares. Al dia de hoy, ser responsable
con el medio es ir contracorriente, el desamparo es total. Sensacion de impotencia por ver

que se va en contra de todo el mundo o que nadie hace algo al respecto.

D. Facilitadores CER

Se sugieren tanto para las personas como para los colectivos. Pueden ser fisicas,
emocionales, cognitivas, valéricas, dependientes de la gestiobn o estructurales. A
continuacidn se entrega el listado de facilitadores mencionados por este grupo

El contacto con el medio natural. En especial desde nifios, con las familias.

La informacion es muy importante. El sistema educativo es quien tiene el poder de
moldear a los ciudadanos que se van formando. Plantear las medidas de forma facil y
escalonada. Una reeducacion ambiental e informacion que involucre a los nifios desde
pequefios, mejoraria su aprendizaje. La educacion es lo mas importante, sin educacién no

hay nada. Concienciacién. Que se vean que miran mejor a los que realizan conductas
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responsables. Cambio de actitud de la gente en general. Primero tomar conciencia de que
existe un problema, informarse y actuar de manera individual en casa y en el trabajo. Es
muy dificil transmitir estas cosas porque mucha gente cree que ya sabe lo suficiente. Se
necesita transmitir a los ciudadanos la gravedad de los problemas, sus consecuencias y la
forma de luchar contra ellos.

Evaluacion del impacto en la educacion. Si se realizan campafias para el cuidado del
medio ambiente, veamos si se estan cumpliendo y que en realidad cambian algo, si sirven
para algo, sobre todo en los colegios. Exponer que una accion rutinaria puede tener un
impacto. Informacion asequible, en lugares donde cualquier ciudadano pueda llegar a ella.
Educar con el ejemplo. Que se convierta en habitos

Control- sancion social. Identificar ciudadanos culpables (por ejemplo del desmonte
de un bosque por comprar madera barata y sin certificacion).

Las redes sociales - el aprendizaje colectivo. Visitas a iniciativas sociales relevantes
y positivas, viajes con personas de intereses comunes. Que los grupos de voluntariado
faciliten a todo el mundo sus actividades, para que puedan apuntarse si quieren y pueden
todas las personas.

Autoridades dan el ejemplo. Que los altos cargos demuestren que estan
comprometidos, desde los cargos mas altos o los bajos en nuestras ciudades (incluso en el
mundo). Desarrollo sostenible. Gobiernos deben tener una forma mas estricta y real para
aplicar medidas. Mirar menos por los beneficios econdmicos. Mejorar infraestructuras.
Responsabilidad social de la politica (ej. Pistas de hielo, en Méalaga. En navidad, el
derroche de luz).

Estilos de vida-valores. Si solo les importa la moto, la ropa de marca y la pareja
sentimental de turno, mal estamos. Fomentar un estilo de vida responsable y no basado en
la competitividad y el lujo. Facilitar las conductas respetuosas con el medio ambiente y
dificultar las contrarias.

Denunciar — Sancionar: denunciar los abusos y perseverar hasta el final. Las
conquistas positivas animan a la gente. Establecer sanciones y aplicarla. Una legislacién
que obligue realmente a la ciudadania a ser mas responsable y a la administracion a ser mas

eficaz y eficiente en la resolucion de los problemas.
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E. Conclusiones Grupo de voluntarios Greenpeace

Existen algunas particularidades en las preocupaciones ambientales de este grupo,
que llaman la atencién y parecen importantes de analizar. Este es el Unico grupo que hace
referencia a preocupaciones por conflictos ambientales globales tales como; la
contaminacion industrial y por CO2, el cambio climatico, la pérdida de la biodiversidad y
terrenos naturales, los barrios sin espacios verdes y la destruccién de los bosques (ej.
Muchos campos de golf). Les preocupa en forma particular el tipo de alimentacion que
estamos consumiendo, sus consecuencias para la salud de las personas (ej. evitar consumo
de soja) y el maltrato animal. Con insistencia plantean la necesidad de mantener conductas
ecologicas en lo cotidiano como: separar la basura, reutilizar productos, viajar cerca para
conocer las realidades locales, para favorecer el compromiso con el medio (“quien no
conoce no puede amar, quien no ama, no sabe proteger”).

Consecuente con ello, las propuestas de solucion que caracterizan a este grupo en
particular son: Desarrollar programas de conservacion. Mejorar la legislacion ambiental.
Preocupacion por el ahorro y reutilizacion de la energias e implementar con energias
renovables a edificios publicos. Mencion especial hacen al vincular el cuidado del ambiente
a través del consumo responsable, por ejemplo a través del consumo de productos locales y
de temporada. Destacan la importancia de reducir el consumo. Pedir en los comercios
productos ecoldgicos. No consumir lo desechable.

Es el Unico grupo de encuestados que menciona la necesidad de realizar acciones
colectivas y de tipo politico para generar cambios: Ejemplo: Ciber-activismo. Boicot a las
empresas que dafian al medio. Votar por partidos ecologistas. Sacar mesas informativas.
Recoger firmas. Influir/informar a cercanos (amigos, familia). Dar charlas, mostrar datos.
Ayudar a concienciar. Formar monitores ambientales. Excursiones educativas. Llamar la
atencion sobre las consecuencias del sistema de consumo. Participar en limpieza masivas
de playas, campos, entre otros. Indican la importancia de realizar denuncias sobre las
conductas que dafian el ambiente, el aporte que hace el presentar reclamaciones y quejas,
hacer uso de las hojas de reclamaciones a las instituciones responsables del cuidado del
ambiente y las autoridades. Destacan la necesidad de involucrar a los politicos y
responsables de la administracion publica.
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Entre las barreras para la expresion de conductas ecoldgicas responsables, en este
grupo se mencionan: la falta de medios, falta de infraestructura y ausencia de alternativas.
Afirman que esto genera lejania entre el problema y medios para llevar a cabo las posibles
soluciones (ej. la reutilizacion ya no es posible). Por otro lado, el tipo de consumo surge
como un obstaculo para la resolucion y como fuente de creacion de nuevos conflictos
ambientales. Manifiestan que lo ecolégico sale mas caro desde el punto de vista del
consumidor. La falta de tiempo y falta de recursos econémicos genera conflictos. No se
tiene opcion a otro servicio o producto mas respetuoso con el medio ambiente. Cada vez
hay menos tiendas de barrio con productos locales y de produccion tradicional. El sistema
ha ido eliminando paulatinamente instancias sustentables (como la reutilizacion) y han
surgido otras antiecoldgicas (lo desechable)

Para este grupo, entre los facilitadores esta en primer lugar el sistema educativo,
que tiene el poder de moldear a los ciudadanos que se van formando. Se plantea una
reeducacion ambiental con una serie de propuestas; Generar estrategias que de forma facil y
escalonada involucren a la gente, involucrar a los nifios. El aprendizaje significativo es
posible que sea estimulado por las redes sociales, estimulando el aprendizaje colectivo, con
visitas a iniciativas sociales relevantes y positivas, los viajes con personas de intereses
comunes. Los grupos de voluntariado pueden facilitar sus actividades, para que las personas
participen. El contacto de las personas con el medio natural, desde pequefios, el apoyo de
las familias, ejerce un rol fundamental en la aprehensién de valores de cuidado y respeto
por el ambiente. Entrega de informacién asequible, en lugares donde cualquier ciudadano
pueda llegar a ella, educar con el ejemplo, puede permitir que la CER se convierta en un
habito. Un punto muy importante, es la evaluacién del impacto que puedan logran los
procesos educativos. Si se realizan campafias de medio ambiente, es fundamental evaluar y
realizar seguimiento, para verificar que se estén cumpliendo los objetivos y que en realidad
se provocan los cambios esperados (especialmente en los establecimientos educacionales).
Parece fundamental evidenciar a las personas las consecuencias de sus actos, evidenciar
gue una accion rutinaria puede tener impacto y dar guias practicas y concretas de como
actuar en cada caso, con herramientas Utiles para el dia a dia.

Entre las sugerencias, también se indica la importancia de aplicar sanciones, ejercer
control social para el comportamiento de las personas, instituciones y empresas (ej.
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Identificar culpables, por desmonte de un bosque por comprar madera barata y sin
certificacion).

4.3.2.4. Categorias Miembros de Movimientos Ecologistas de Madrid (MEM)

A. Problemas. Locales. Globales
e Gestion de residuos. Reciclaje de basura
e Despilfarro de recursos (Agua, electricidad, gas)
e Contaminacion ambiental y acustica. La polucion.
e Movilidad. La congestion vehicular. Uso del coche particular
e Relaciones impersonales. Estilo de vida
e Fumar en espacios no habilitados
e El cierre de los ciclos naturales
e Modelo actual de produccion, distribucién y consumo
e Consumo excesivo, descontrolado, irracional
e Crecimiento descontrolado de zonas urbanas. La desorganizacion en el uso de los
espacios publicos

e Falta de Participacion ciudadana en solucion de problemas ambientales

B. Propuestas y soluciones a problemas ambientales

Acciones colectivas — sociales. Dar cuenta a las autoridades pertinentes del
problema. Reclamar la existencia de un ordenamiento territorial que no permita la pérdida
innecesaria de areas naturales / verdes. Solicitar a las autoridades se haga recoleccion y
tratamiento de los desechos. Denunciar y exigir a la administracion soluciones en forma
colectiva, para promover con mas fuerza la denuncia o las iniciativas para resolverlos.
Exigir a la administracion pablica y a las empresas una apuesta convincente por un modelo
de gestion respetuoso con el medio (quejas, escritos, reivindicaciones publicas, acciones

directas...)
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Este grupo destaca particularmente la importancia del trabajo en red. Organizarnos
para crear colectivos que presionen a las autoridades. Organizacién vecinal. Hablar con
otras personas y ver qué puntos tenemos en comun y cuales no. Debate abierto. Buscar
alianzas, aliados/as. Crear o consolidar grupos de afinidad, Auto-organizacién interna de
estos Grupos de Afinidad. Organizar a los vecinos para intentar subsanar el problema entre
todos. Informar a la prensa de la situacion. Asociarnos. Participacion en grupos
ambientales. Presentar Quejas y difundirlas en nuestros circulos sociales mas cercanos y la
prensa. Disefiar un plan de accion, divulgacion de la problematica por diversos medios,
creacion y puesta en marcha de alternativas reales frente a esa problemaética. Reunirse con
las autoridades ambientales.

2. Acciones de la ciudadania — individuales: Dar ejemplos de buena conducta. Evitar
el despilfarro de recursos. No esperar a que nos den permiso para todo. Lo primero es la
accion individual (tomar la bicicleta para desplazarnos, reducir nuestra generacion de
residuos, etc.). Realizar un uso responsable de los recursos. Ser ejemplos de alternativas
poniéndolas en practica. Detectar cuales de nuestros habitos cotidianos provoca o
intensifican estos problemas para poder cambiarlos.

Mencionan la presentacion de reclamaciones a las autoridades correspondientes.

Usar la hoja de reclamaciones. Informarnos sobre la situacion y las formas que la
administracion pone a nuestro alcance para la busqueda de mas informacion o denuncia.
Informarnos-buscar alternativas. Conocer los problemas mas a fondo, desde cualquier
metodologia (probablemente, la mejor sea la experiencia propia). Ser criticos con la
realidad a la que nos enfrentamos y auto-criticos con nuestras propias pautas de
comportamiento. Sensibilizar a nuestro entorno mas cercano. Dar soluciones a pequefia
escala. Leer y educarse sobre el problema ambiental. De la Accidn individual a la colectiva

(“de forma conjunta podemos mostrar que existen otras formas de hacer ciudad”).

C. Barreras para la conducta ecolégica responsable (CER)

Actlan a nivel individual y colectivo. Pueden provenir de las propias personas, de la

gestidn, o son estructurales. Pueden ser fisicas, emocionales, cognitivas o valoricas.
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1. Educacionales. Falta de informacion o motivacion. No sabemos cuéles son los
problemas, sus causas. Los mensajes que llegan son muy contradictorios. No conocemos
los derechos o como denunciar. Mucha informacién no selectiva. Generacion de la
ecofobia.

2. Gestion. Falta infraestructura, medios. Falta de apoyo por parte de las
instituciones. Escasez de herramientas de gestion.

3. Estructurales. EI medio es méas hostil para desarrollar las conductas de cuidado
CER. Es mucho mas féacil ser irresponsable con el medio ambiente. El contexto inhibe. La
norma social favorece el no ser responsable.

4. Estilo de vida. La sociedad pone formas de vida poco responsables con el medio
(a través de la publicidad, los habitos de vida establecidos).Optamos por las actuaciones
méas comodas y faciles. El individualismo. Planteamiento de vida centrado en evaluacion
coste/beneficio a nivel personal. Creencias pesimistas o catastrofistas frente a un tema que
parece global y fuera del alcance de las personas (lo que yo hago no va a servir de nada). La
accion ecologica puede llevar mas tiempo y trabajo. Se asume como responsabilidad
individual y no compartida.

5. Sociales. Presion del grupo. No tener apoyo de un grupo. Sentir que se actla en
solitario. Que la mayoria de la comunidad rechaza la accion responsable. Falta de refuerzo

al ejecutar una conducta.

D. Facilitadores para la conducta ecoldgica responsable (CER)

Son para las personas o para los colectivos. Pueden ser fisicas, emocionales,
cognitivas, valoricas, para la gestion, y/o estructurales.

1. Informacién/Educacion. Apostar por programas reales de formacién para el
cuidado del medio ambiente; profundizar en las verdaderas raices de los problemas, el
circuito que realizan y sus consecuencias. Crear y comunicar ejemplos claros de otras
formas de organizarnos y de vivir. Dar pautas claras sobre las formas y qué hacer. Informar
a los cercanos. Trabajar sobre formacion para el consumo. Eventos informativos, jornadas

de difusion de educacién ambiental. Experiencias "faciles" con resultados positivos.
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2. Herramientas de gestion. Que se faciliten habitos coherentes y responsables.
Politicas ambientales locales. Que las sanciones se apliquen, los medios se faciliten, y que
los sistemas de ahorro energético y recursos estén disponibles. EI poder optar por conductas
ecologicas requiere tener facilidades para su ejecucion (ej. Infraestructura exequible).

3. Relacién personas - contexto. Autoestima equilibrada. Tipo de relacion personal
con el medio. Sentirnos identificados con otras personas. Percibir en mayor medida el
efecto que tienen nuestras acciones. Capacidad de reflexionar y generar alternativas.
Presion de los grupos. Control social.

5. Asociatividad. Incorporarse a iniciativas précticas, coherentes y responsables.
Vivenciarlas actividades para ver sus beneficios. Transformar nuestras conductas
responsables individuales en conductas colectivas. Espacios de discusion y reflexion
grupal, con vecinos, autoridades, académicos. Espacios publicos de encuentro e
intercambio de experiencias. Expresan soluciones que deben realizar las personas en forma

individual y/o colectiva pero no desde las autoridades.

E. Conclusiones grupo MEM

Entre las causas a los problemas ambientales mencionadas que identifican en este
grupo se mencionan; el tipo de relaciones impersonales egoista, el estilo de vida
individualista que se ha desarrollado en las ciudades por el modelo actual de produccién,
distribucion y caracterizado por consumo excesivo, descontrolado e irracional. Vivir
alejado del ambiente natural. Responsable de que ésta situacidn ocurra, mencionan al efecto
de la publicidad, con sus mensajes contradictorios y confusos hacia la ciudadania.

Este es el grupo que asigna mayor valor a la responsabilidad de las personas, tanto a
nivel individual como colectivo para la busqueda de soluciones a los conflictos
ambientales. No creen que la solucién pueda provenir de las autoridades o los responsables
en la administracion de forma espontanea, por tanto consideran fundamental exigir a las
autoridades una gestion sustentable. Especial énfasis hace este grupo, en la importancia que
tiene la Asociatividad, la organizacion social para generar los cambios ambientales
necesarios, la presion de los grupos, el control social. Coinciden con los otros grupos
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encuestados, que la informacion y la educacion es clave para evitar y solucionar los
conflictos ambientales.

Formulan propuestas para que se forme en consumo responsable y consumo critico
y sugieren realizar jornadas abiertas y criticas en educacién ambiental. A la gestion de las
autoridades se les exigen que generen herramientas de gestion eficientes, que faciliten
habitos coherentes y responsables, preocupacién por implementar politicas ambientales
locales y que las sanciones se apliquen. Pero en particular enfatizan en que la solucion parte
por la accién individual de los ciudadanos, el compromiso personal hacia la accion
colectiva, ambas acciones indispensables y necesarias para llegar a la solucion de los
problemas ambientales. Destacan la importancia de la denuncia individual y colectiva para
presionar socialmente y exigir colectivamente, buscando alianzas en un debate abierto. La
queja debe ser presentada y difundida. Pero también proponen que las reclamaciones se
hagan con propuestas y se solicite la comunicacion con las autoridades correspondientes
para que estén informados y actuen.

4.3.2.5. Sintesis resultados integrados. Encuesta en red (los tres grupos)

Seran presentadas considerando los objetivos propuestos para la encuesta como
instrumento de recogida de datos.

Recordaremos que los objetivos especificos propuestos fueron:

e Identificar los problemas ambientales que las personas clasifican como los mas
importantes

e Reconocer los factores que las personas reconocen como facilitadoras para la
solucion de problemas ambientales

e Identificar las barreras que las personas reconocen para interponer quejas en temas
ambientales

e Ponderar los factores que las personas identifican como relevantes al momento de

presentar una queja en temas ambientales
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A. Problemas ambientales mas relevantes

En general los problemas ambientales no difieren demasiado entre los grupos, pero
surgen algunos énfasis interesantes entre ellos. Una de las principales diferencias esta en la
mencién de problemas globales y/o locales. Son los activistas 0 ambientalistas (Voluntarios
o trabajadores de ONG ecologistas) quienes mencionan conflictos o problemas ambientales
globales como centro de su preocupacion, en cambio los integrantes del grupo de la UAM,
no activistas, mencionan problemas de su cotidianidad y a nivel local. Se organizar las
respuestas, en funcién de algunos topicos que pueden ayudar a describir mejor otras de las

diferencias encontradas.

B. Facilitadores para la CER

En general los tres grupos asignan un rol fundamental a las personas en la
responsabilidad de prevenir y resolver los conflictos ambientales. Pero el grupo que destaca
en asignar un rol protagénico a las personas, tanto a nivel individual como colectivo es el
MEM, grupo integrado por dirigentes y miembros de organizaciones ambientalistas. Para
este grupo, el rol de las personas es central y se destaca el poder que reconocen en las
personas para generar cambios en su propio comportamiento (actuando de forma
responsable), como también el efecto que pueden provocar a nivel colectivo, denunciando y
exigiendo a las autoridades y a los otros ciudadanos un actuar ecoldgico. Para este grupo,
las personas de forma individual y colectivamente, por presion social, pueden lograr que los
problemas disminuyan o vayan aminorando sus efectos.

En este aspecto, los otros dos grupos encuestados (Voluntarios y miembros de la
UAM) reconocen un rol importante a las personas, pero en un lugar secundario, otorgando
un rol fundamental a las autoridades, responsables de la gestion ambiental. Para estos
grupos, es la administracion y sus autoridades quienes deben predicar con el ejemplo,
proporcionar los recursos necesarios, preocuparse de que la ciudadania esté bien informada
y ademas generar y supervisar el cumplimiento de las reglas ambientales para evitar o

solucionar los problemas ambientales en la ciudad.
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C. Barreras para la— CER

En general hay mucha coincidencia entre los elementos mencionados como
impedimentos o barreras para ejecutar la conducta de queja ambiental entre los tres grupos
encuestados. Se mencionan a la gestion poco eficiente (descoordinada y que no regula).
Destaca la critica hecha al tipo de educacion recibida, una educacion que no entrega
herramientas para comprender y poder actuar efectivamente frente a los problemas
ambientales (centrada en informacién parcializada, no integra las consecuencias de los
actos, que esta alejada de las experiencias cotidianas, por tanto poco practica y pertinente).
Este factor es indentificado entre los méas relevantes, ya que frenan el cuidado del ambiente,
mantiene los conflictos ambientales y no los previene.

Otro de los factores que coincide en ser mencionado como barrera, es el sistema
econdémico imperante, que genera destruccion del medio y sus recursos, al sustentarse en la
produccion y venta de bienes sin limite.

Finalmente, y vinculado a lo anterior, se menciona como gran responsable de los
problemas ambientales, por las y los encuestados coinciden en mencionar la
implementacidn de un estilo de vida no sustentable. Un estilo de vida en la ciudad, centrado
en valores egoistas, individualistas y en el consumo, sin espacios que permitan evaluar las
consecuencias que este estilo de vida provoca a corto, mediano y a largo plazo en el

entorno.

D. Factores determinantes del comportamiento de queja ambiental

Cuatro fueron los factores que surgieron durante el analisis como determinantes
para la ejecucién del Comportamiento de queja en temas ambientales. Estos factores son un
primer aporte para profundizar en el estudio de este comportamiento especifico.

El Compromiso ambiental, referido a la importancia, preocupacion y molestia que
genera en las personas percibir la existencia de un conflicto ambiental en el entorno.

El segundo factor es la Confianza en las capacidades personales, la institucion a la
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cual va dirigida la queja y el resultado que han obtenido otras personas, en forma previa,
con la misma conducta.

El tercer factor es el nivel de Conocimiento del procedimiento para presentar quejas
en temas ambientales ante una institucion responsable, la administracion pablica.

Finalmente, est4 el factor denominado Expectativas de éxito, referido a la certeza
que pueda tener la persona que su queja sera acogida y que tendrd buen resultado en la
solucion del conflicto ambiental por el cual fue presentada.

Los grupos presentan diferencias respecto al valor asignado a cada uno de los
factores al momento de decidir presentar 0 no una queja por temas ambientales. Estas
diferencias agrupan en perfiles distintivos a los tres grupos de encuestados.

Para los activistas ambientales (voluntarios y miembros de ONG ecologistas),
coinciden en reconocer al factor Compromiso (preocupacion y molestia que genere el
conflicto ambiental percibido) y Confianza (creer en la capacidad personal y de la
administracion para llevar a cabo de forma adecuada la tramitacion de la reclamacion)
como los mas importantes a la hora de decidir presentar una reclamacion por temas
ambientales ante la administracion. Para el grupo MEM (profesionales y técnicos a cargo
de ONG ambientalistas) el factor Compromiso es indicado como el mas relevante, con
diferencia por sobre los otros tres factores. En cambio, los voluntarios le dan menor
relevancia al compromiso y reconocen el valor que tiene para ellos también Conocer el
procedimiento para presentar las quejas.

El grupo del Ecocampus-UAM es quien presenta mayor diferencia comparativa con
estos otros dos grupos. Para ellos, el factor menos importante al momento de decidir
presentar una queja, es la preocupacion o molestia que les genere el conflicto en si. Por el
contrario, el factor al que mayor importancia le asigna es la Expectativa de éxito, esto es, la
posibilidad que tenga la queja de tener una buena acogida en la institucién donde se
presenta.

Esto nos puede indicar que el Compromiso es fundamental al momento del
manifestar el comportamiento de queja ambiental, en el caso de los ambientalistas. Para los
voluntarios, conocer los pasos a seguir y procedimientos institucionales, son también
aspectos relevante. Sin embargo, después del compromiso, para los encargados de
organizaciones ambientalistas, las posibilidades de tener éxito con la entrega de una queja,
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es lo que determinaré su comportamiento.

Por el contrario, en el caso de las personas que no tiene un compromiso ambiental
tan activo, como los miembros de una Universidad, sera la Expectativa de éxito, o sea, tener
una buena a cogida a su reclamacion, lo que determina su conducta. EI compromiso, en
cambio, es el factor considerado como el menos importante por ellos.

Tanto los factores generados a partir de esta encuesta, como la forma en que estos
factores se han agrupado segun las diferencias detectadas entre los perfiles, parecen ser un
interesante aporte en el sentido de diferenciar determinantes, segun el tipo de poblacion en
estudio. Esto es un pequefio avance méas en la comprension del comportamiento de queja en
temas ambientales ante a administracion publica en Madrid. El tipo de compromiso
ambiental parece marcar diferencia a la hora de motivar o no a las personas para actuar en

estos casos.
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CAPITULO V SINTESIS GENERAL.

Hacia la comprension de la queja ambiental.

En este apartado, se trata de hacer el andlisis, triangulando los datos arrojados por
los diferentes instrumentos utilizados durante la investigacion y los antecedentes tedricos,
entendiendo estos Gltimos mas como referentes con los que dialogar, en lugar de modelos
que contrastar. Se trata de elaborar una interpretacion de las relaciones conceptuales entre
las categorias asociadas a las problematicas ambientales experimentadas por los
ciudadanos, las interpretaciones de los diferentes informantes y las teorias cientificas que
buscan explicar y comprender estos fendmenos sociales. En suma, en este capitulo, se
ponen en dialogo las interpretaciones de los diferentes informantes, las teorias cientificas
vinculadas a la tematica en estudio y las propias reflexiones considerando el cumplimiento
de los objetivos planteados para la investigacion, por lo cual partiremos recordando cuales
fueron estos.

Como objetivo general, la investigacion pretende llegar a construir un modelo
comprensivo del comportamiento de queja en temas ambientales, expresado por los
ciudadanos, ante el Ayuntamiento de Madrid.

Los objetivos especificos planteados en el estudio fueron:

1.- Elaborar una interpretacion comprensiva de la queja en temas ambientales a
partir de la integracién de las aportaciones tedricas de expertos

2.- Clasificar los contenidos descritos por los ciudadanos en las quejas sobre temas
ambientales, registrados en el sistema de sugerencias y reclamaciones del Ayuntamiento de
Madrid para llegar a establecer perfiles de las quejas presentadas en temas ambientales.

3.- Comparar los perfiles y contenidos descritos en las quejas, con el sentido que
dan las personas a dicho comportamiento a partir de sus discursos confrontados en
entrevistas grupales, individuales y respuestas obtenidas a través de encuestas en red.

4.- Proponer una teorizacion para comprender el comportamiento de queja en temas
ambientales, a partir de la integracién de las categorias y discursos en torno a la queja y las

aportaciones tedricas de expertos e investigadores.



5.1. Un modelo comprensivo del CQA

Las personas que presentan quejas ante el ayuntamiento de Madrid, parecen
compartir, en términos generales, algunas creencias o visiones de como funciona y como
deberia funcionar el mundo. Buscan satisfacer necesidades de bienestar y confort para si
mismos, pero en su gran mayoria, la queja también se presenta como un intento de resolver
un problema ambiental que les preocupa porque afecta a la comunidad o sociedad en
general (aprox. 80% de las quejas analizadas). Esto parece mostrar la existencia de valores
de tipo socioaltruistas o0 antropocéntricos tras la presentacion de una queja ambiental. La
expresion de una preocupacion hacia la naturaleza o hacia la biosfera (valores
ecocéntricos), casi no aparece en el discurso de los informantes como motivacion a la
queja.

Los valores inculcados en la familia, los pares afines, y el haber vivido periodos de
la vida en lugares donde el entorno natural es valorado, son factores que las personas
destacaron en sus discursos, durante las entrevistas y las encuestas en las que participaron,
al momento de identificar influencias o elementos favorecedores de las conductas
ecoldgicas responsables. Estas experiencias son consideradas por las personas como
elementos que ayudan a explicar y comprender su interés hoy por cuidar el medio. En
cambio, el sistema econémico, el vivir en la ciudad, el poco tiempo, la desinformacion, la
influencia de los medios de comunicacién, y el fomento de un estilo de vida individualista y
centrada en el consumo, son indicados como los factores que intervienen en forma de
barrera, para que las personas muestren descuido o conductas destructivas con el ambiente
en el que viven.

La influencia social y los elementos del contexto, son indicados como determinantes
a la hora de decidir actuar a favor del medio, a través de un comportamiento de queja
ambiental (CQA). Es un hecho que la deteccion de un problema evidente en el entorno es lo
que motiva la presentacion de una queja de este tipo. Este factor puede favorecer o inhibir
directamente el comportamiento ambiental, de queja y de participacién ambiental. Las
opiniones de los informantes, vienen a reforzar los postulados construccionistas respecto de
coémo los seres humanos vamos elaborando los significados del valor del ambiente que nos
rodea (destacan los estudios realizados por Milbranth, 1984, 1986, 1990, 1995; Oskamp,



1991, 195, 2000; Stern, 1986, 1992, 1993, 1994, 1999, 2000, 2002; Stokols, 1987, 1990, y
Wiesenfeld, 2001, 2013. Entre muchos otros estudios que han realizado importantes aportes
en este tema, a través de los afos).

Detras del CQA se describen expectativas respecto del rol de las personas en la
sociedad actual, un rol que debe ser activo en el cuidado de la calidad de vida que esperan
tener y creen merecer. Las quejas surgen como una forma de ejercicio de este nuevo rol
ciudadano, confiado en su derecho a exigir a las autoridades que cumplan su funcién de
velar por el bienestar de todos, de hacer cumplir las leyes y de proteger la vida, funcion que
ademas se les ha asignado por mandato ciudadano. Esto pudiera ser interpretado como un
empoderamiento al representante (politico) por parte de los representados (ciudadanos).
Estas expectativas hacia la autoridad elegida, podrian ser un ejemplo de manifestacion de
ejercicio de democracia representativa, expresado en las exigencias de las personas para
que sus elegidos cumplan su labor.

Parece ser que la presentacion de quejas en temas ambientales, es un ejemplo de
ejercicio de soberania popular, de gobernanza. La ciudadania hace uso de un instrumento
que la misma autoridad pone a su disposicion, para identificar situaciones o conflictos que
le afectan en su diario vivir, las que les parecen un riesgo o un atropello a sus derechos
adquiridos. La queja ambiental, parece ser entonces un efecto y consecuencia natural, del
uso de un espacio de participacién social, que ha sido construido para las personas, por el
ayuntamiento de Madrid. Un espacio, que sera eficiente si es bien gestionado, se es visto
como una oportunidad para favorecer la comunicacion con los ciudadanos, la transparencia,
y por tanto, la democracia local.

Del analisis de las entrevistas y encuestas, surgen algunas interesantes hipotesis, que
requieren de ser verificadas en posteriores estudios. La primera de ellas es que, los
problemas ambientales evidentes, se convierten en un conflicto ambiental que preocupa a
los habitantes de Madrid, y generan quejas ambientales en forma permanente. Por tanto, la
existencia de problemas ambientales cotidianos, de facil percepcién, favorece la
presentacion de quejas por conflictos ambientales locales, pero esto no excluye que las
personas también identifiquen y se preocupen por problematicas ambientales globales.

Esta hipotesis muestra la relevancia que tiene para las personas el poder vivir en un

ambiente sin contaminacion, que sea agradable y limpio. La preocupacion por la seguridad



y la estética pasan entonces, a tener un rol muy importante en la relacion ciudadania-

espacio urbano y administracion.

Las personas valoran los espacios publicos, en especial los dedicados a areas verdes,
para el descanso, el deporte y el ocio en la ciudad (plazas, parques y calles). Los consideran
espacios de todos, por lo que deben estar disponibles y en buenas condiciones de higiene y
en estética para el uso publico. La imposibilidad de disfrutar de estos espacios, ya sea por
su ocupacion en otros fines (ej. contenedores, vehiculos, terrazas) o bien por el descuido o
falta de mantenimiento, genera preocupacion y molestia en las personas, situacion que
termina en quejas. La razon de llevar estas quejas al ayuntamiento, se explica porque esta
situacion es percibida como una falta de respeto a los derechos ciudadanos y la no solucién
de los conflictos, se adjudica a la mala gestion y baja calidad de los servicios entregados
por el ayuntamiento. Entonces, frente a conflictos ambientales cotidianos, la autoridad
termina siendo percibida como poco eficiente, incoherente y negligente, ya que no hace
cumplir las normas y no ejerce su rol de control sobre quienes las infringen, en el caso de

los espacios publicos de Madrid (no se aplican sanciones).

Si bien, la preocupacién y presentacion de quejas se centra principalmente, en los
problemas evidentes y que ocurren en la cotidianeidad de las personas, esta situacion ocurre
por el impacto directo que estos hechos tienen en la vida de las y los ciudadanos (lo cual los
hace facilmente perceptibles). Pero esto no implica, que las personas no sean capaces de
identificar otro tipo de problemas, menos evidentes (efectos a largo plazo, la contaminacion
luminica, o movilidad, entre otros ejemplos mas). Los problemas globales son menos

conscientes para las personas, aunque no dejan de estar presentes ni ser reconocidos.

Es interesante ver la forma en que se relaciona lo local con lo global, més alla de lo
apuntado por Uzzell (2000) (quien menciona la desconexidon entre local y global, a traves
del concepto de hyperopia). Aqui puede verse que si es posible preocuparse por lo global, a
través de lo local, y esto ocurre cuando lo global se concreta a través de problemas locales y
desde la cotidianeidad de las personas. La clave aqui parece ser la empatia, el hecho de ser
capaz de ponerse en el lugar de otro como cuando los participantes realizan afirmaciones
tales como “...eres capaz de ver los problemas ambientales que te afectan a ti, esos son los

que mas te preocupan como persona, lo que no excluye que también me preocupen otros



problemas ambientales como el cambio climatico que puede tener unas consecuencias mas
serias para las otras personas, en islas del pacifico por ejemplo y que también lo considere
importante” (Entrevista grupal [7:03])....”"). Este aspecto ha sido escasamente estudiado en
la psicologia ambiental hasta hoy en dia, y podria entregar interesantes conclusiones, para

el caso de la queja por temas ambientales.

Los datos entregan una segunda hipdtesis, la que nos dice que, los problemas
ambientales evidentes tensionan la relacion entre la ciudadania y las autoridades que
administran la ciudad. La presencia de desechos en espacios publicos genera malestar en
la ciudadania, lo que originaria tensién entre el ciudadano y la autoridad publica. Esto
debido a que la autoridad es percibida como la responsable de mantener y cuidar los
espacios publicos para el disfrute y bienestar de las personas, y no esta ejerciendo bien su

rol regulador, o segun lo esperado por las personas en Madrid.

En esta segunda hipotesis, se puede observar como ha ido cambiando la percepcion
del rol que las personas se asignan a si mismas en la vida en ciudad, en su relacion con el
cuidado del ambiente y en su relacién con la autoridad politica local. Con la queja
ambiental, las personas estan expresando preocupacion por el estado deficiente de su
entorno, por considerar que es un derecho ciudadano vivir en un ambiente libre de
contaminacion y riesgos. Expresan la queja, en la confianza de que es la administracion
publica municipal quien debe resolver y hacerse cargo de estos conflictos. Para lo cual, las
personas hacen uso de un instrumento que la misma autoridad ha dispuesto para este fin (el
sistema de recepcion de quejas y sugerencias SyR, Buzon de sugerencias y reclamaciones
del Ayuntamiento). Por tanto no es extrafio que las quejas se presenten y mas adn, vayan en
aumento. Este fendmeno, deberia de ser considerado en la gestion ambiental y considerada
desde su disefio, para la implementacion y evaluacion de la calidad del servicio entregado

como municipio en Madrid.

Es interesante observar también en este punto, que la queja no solo se dirige a la
administracion, también a empresas, a la familia, hacia otros ciudadanos, a la sociedad en
general. Esto parece estar indicando, que las personas hacen una critica y autocritica
respecto de las responsabilidades en el deterioro ambiental, al momento de evaluar el

estado del entorno que les rodea. Esto puede ser tomado como un facilitador al momento



del disefio de una intervencion ambiental, si se llegan a tener en cuenta al momento de
elaborarlos. Estos aspectos han sido ampliamente desarrollados en las investigaciones e
intervenciones disefiadas en barrios de Canada, autores como McKenzie Mohr (20002,
2000b), o las recomendaciones hechas por Wiesenfeld en sus articulos publicados el 2001 y
el 2013.

Este punto también nos habla respecto de la presencia de ciudadanos mas
informados y empoderados, que exigen y ven en la administracion a quien debe hacerse
cargo de la solucion de los problemas ambientales, asumen también que hay otros actores
involucrados, y que ellos mismos como ciudadanos pueden y deben actuar. Asumen que su
accion no solo puede ser individual, sino sobre todo colectiva, saben que deben sumarse a
otros para llegar a soluciones reales o mas efectivas (reconocen el poder de la presion

social).

Los comportamientos de queja ambiental son para los expertos, comportamientos
deliberados, por tanto intencionados y voluntarios. Concluyen que la queja ambiental, se
trata de un tipo de comportamiento proambiental y de participacion social. Entre sus
caracteristicas identifican que es un comportamiento:

- Reivindicativo, definido como una accién de protesta, que puede ser colectivo o
individual.

- Sera también especifico y situacional.

- Puede también ser virtual (ciberactivismo) o directo (presentar denuncias o
manifestarse publicamente).

- Es un comportamiento finalista, ya que esta orientado a lograr un fin en favor del
ambiente y poner en la agenda publica, en la gestion municipal, temas de
preservacion del medio ambiente y proteccion de la calidad de vida de las y los
ciudadanos.

- Tiene por tanto el objetivo, mostrar, rechazo a las decisiones adoptadas en otros
niveles pero consideradas dafiinas para el ambiente en la ciudad.

- Se entiende que es un comportamiento producto del impacto que provoca en la
persona o grupo social, un hecho que visualmente genera conflicto o percepcion de

inseguridad o riesgo.



- Surge del no cumplimiento de expectativas, es este caso de la evaluacién que se
hace del estado del entorno y el rol que debe cumplir la administracion publica en

estos casos.

Para que el CQA se manifieste, requiere de ciertas condiciones o estrategias. Estas
son; la confianza en el proceso, en la capacidad de respuesta, el conocimiento del
procedimiento a llevar a cabo para tramitas la queja, contar con apoyo social y tener
preocupacion por el ambiente.

Los expertos consultados, evidencian relacion entre el comportamiento de queja
ambiental y el comportamiento ciudadano responsable. Con la nocion de ciudadania y en
especial con el concepto de ciudadania activa, tan importante para que se presente el
comportamiento de participacion social y ambiental.

Se propone que existiria relacién entre, comportamiento proambiental, con el de
participacion ambiental y el de queja ambiental, potencidndose mutuamente. Se da una
relacién positiva entre ellos, quienes desarrollan comportamientos ambientales con
frecuencias, podrian llegar a desarrollar, con mayor probabilidad, alguno de los otros dos
comportamientos, y vice versa. Los tres comportamientos han sido comprendidos en el
contexto que buscan impedir, modificar o mejorar las circunstancias de una situacion, que a
su juicio, esta dafiando el ambiente. Las personas preocupadas, o molestas por la situacion,
buscan en su entorno, formas para generar cambios en este sentido. Las acciones
desarrolladas pueden ser realizadas en forma individual o colectiva (Grob, 1990; Manzo y
Weinstein, 1987; Moliner, 2004, 2007, 2008; Singh, 1991, 1996; Stokols, 1978; Stern,
2000, Stern et al., 1995, 1993; Suarez, 1996; Varela, 1992. Por mencionar algunos)

5.2. Establecimiento de perfiles para el CQA.

Son trece los factores psicosociales aceptados por los jueces, como vinculados con
el comportamiento de queja ambiental. Los factores identificados como los més relevantes
en este caso fueron, la importancia que se atribuye a la situacion o problema (el grado de
preocupacion o molestia) y la expectativa de éxito de la queja (posibles resultados

obtenidos al presentar la queja).



Los otros once factores evaluados, son considerados menos relevantes, siendo la
atribucion causal dada a la existencia del problema, el menos relevante de todos, a juicio
de los expertos. Los restantes factores o variables, que fueron valoradas en un rol
secundario son: la actitud positiva, el contexto favorable, las emociones o afectividad, el
grado de satisfaccion con la situacion, la percepcion de control, de coste beneficio, de
autoeficacia, y de eficacia de la conducta. En el mismo nivel de poca relevancia, fueron
clasificados, el nivel de informacion que la persona tenga sobre temas ambientales y el
sentimiento de obligacién a actuar.

Existen diferencias en la expresion del comportamiento y son diferentes los
determinantes que explican el CQA, dependiendo del grado de activismo o compromiso
ambiental que las personas manifiestan. Se detectan algunos elementos interesantes en este
punto, pero que requieren de ser comprobados y profundizados en estudios posteriores.

Salvo los dirigentes, técnicos o encargados de ONG ambientalistas, el resto de los
informantes, ve a la autoridad municipal y publica, como los principales responsables de
los conflictos ambientales que ocurren en la ciudad. Para ellos, es la administracion es
quien debe resolver estos problemas, mostrando un estilo mas bien apegado a las formas
tradicionales de relacion entre las personas y la administracion. Estas personas creen que
los conflictos que surgen en la via publica y espacios publicos, son tareas de competencia,
de la autoridad, ya que esta a cargo de la gestion de los espacios urbanos. Percibir la
situacion de esta forma, excluye a las personas de una participacion activa y comprometida
con la mantencién del medio o su proteccion. Esta creencia, parece coexistir con la
desconfianza en las autoridades y la pérdida de estatus de la politica o rol del estado en su
rol de intermediario, por tanto el que estos ciudadanos se involucren en acciones de
proteccion del medio, se veria dificultada. Aspectos sefialados en estudios realizados por
Alfie, 2011; Ohmae, 1995 o Mette, 2004 (por sefialar algunos).

A las autoridades de la administracion, tambien se les percibe como responsables
directos del estado del entorno en la ciudad de Madrid. Se les adjudica la responsabilidad
de una mala gestién de los recursos, incoherencia en los procedimientos, y falta de
regulacién o control. Pero para los Activistas, esta situacion es diferente, ven a las personas
como las principales actores en el cuidado del medio, tanto con su comportamiento

individual o privado, como por el efecto que pueden provocar actuando en forma pablica y



colectiva, ejerciendo presion para que las cosas cambien y sobre todo, para que la autoridad
cumpla su rol.

Los resultados entregados por la encuesta, agrupan diferencias significativas entre
activistas y no activistas ambientales. Los factores mas valorados e identificados como
determinantes del comportamiento de queja ambiental por los encuestados, coinciden con
lo manifestado por los jueces y teorias explicativas del comportamiento ambiental y el de
queja en otros ambitos (por compra y servicios generales).

Para las y los activistas encuestados (miembros de movimientos y organizaciones
ecologistas) es el compromiso ambiental, el factor definido como el més importante (la
importancia o gravedad que la situacion tiene para la persona y el grado de preocupacion o
molestia que ésta provoca). Este es el factor principal que explicaria en su caso la
presentacion de quejas ambientales. El siguiente factor determinante para este grupo fue la
confianza, tanto en sus capacidades, como en la de respuesta de la institucién donde la
gueja ambiental se presenta.

Para los voluntarios de ONG ambientalistas, es también el compromiso o
importancia de la situacion, pero para este grupo el conocer los procedimientos para
presentar las quejas, vendria a determinar también su accionar.

En cambio, para el grupo clasificado como no activistas (miembros de la UAM), el
compromiso con la situacion, sera el factor que menos peso tiene al momento de presentar
una queja. La presentacion de una denuncia por un conflicto ambiental, para los no
activistas, estd determinada mas bien por las expectativas o probabilidad de éxito que
pueda tener sobre la entrega de una queja por temas ambientales.

La relevancia de estos datos, plantea el desafio de comprender entonces a la queja
ambiental, como un comportamiento especifico, que presenta diferencias en los factores
que la determinan, dependiendo del grado de compromiso con el cuidado del ambiente que
las personas tengan.

Por otro lado, llama la atencion la escasa importancia asignada por los expertos y
por las teorias que se pueden encontrar en la literatura cientifica (excepciones son las
investigaciones realizadas por Amerigo (2012 y 2013; Aragonés y Olivos (2011) y
Berenguer et al. 1998, 2001, entre otros). En el caso de la queja, el factor emocional o

afectivo esta presente en la determinacion del comportamiento. Pareciera que ocurre de



forma similar en el comportamiento de queja ambiental, si consideramos que el Unico factor
que da resultados con diferencias significativas entre los tres grupos encuestados, es el
compromiso con el ambiente (entendido como el efecto e importancia que le da la persona a
la una situacion para definir actuar). Surge asi, un nuevo desafio a tener en cuenta en
futuras investigaciones sobre este tema.

Para finalizar, parece importante destacar que a partir del fendmeno de la queja por
temas ambientales, se deriva la posibilidad de preguntarse por la potencialidad de la queja
como una oportunidad de mejorar, un elemento para educar, ya que busca no solo evitar el
dafio ambiental, sino también fortalecer la relacion ciudadana con la administracion. Es
importante el hecho de “comprender” la queja como un elemento desencadenante, para
poder integrarla en una vision mas global. La queja (individual) es la motivacion, como lo
sefialado por Geller (1995a, 1995b), Geller et al., (1985, 1982), y por Stern (1994, 2000).
La queja moviliza a la persona, o cual pasaria a ser una vision compartida, a través de ver
las “quejas” de otros (similares a las mias). Lo cual puede llegaria a ser un importante y
potente insumo de organizacién social local en busca de solucién de problemas concretos
comunes y evidentes, cuyo impacto no es solo local, sino que tienen un correlato social y
global.

Aun consiguiendo trascender hacia una visién integradora del problema, no debe
perderse de vista atender la solucién al problema individual. En suma, para la
administracion publica, el tema se trata no solo de tener espacios de recepcion de quejas,
sino que se trata del como se “atiende” la queja. Ademas de su gestion, es clave favorecer
su integracién, no tan solo en una gestion global, sino favorecer su representacion social en
esta clave local-global, lo que dependera de la forma de actuar de la administracion y
también del resto de actores (empresas, ciudadania, asociaciones, etc.).

El no incorporar estos insumos en la gestidn, puede ser relacionado con la cuestion
de la crisis de la politica y de la falta de credibilidad. La no consideracion de las
sugerencias o reclamaciones ciudadanas, en temas tan cotidianos y “sencillos” como la
limpieza o el tratamiento de los residuos en la ciudad, puede conectarse con el aumento de
las distancias entre politicos y la poblacién, por la destruccién de los canales formales para
la participacion social y comunitaria. Entonces, el actuar de la administracion llevaria mas

bien, a favorecer la crisis social, la desconfianza en la democracia y sus instrumentos,



dejando a las personas en un segundo plano, donde el camino a seguir pueda ser la
reivindicacion en la calle, por el debilitamiento de los canales establecidos y la escasa
credibilidad en una renegociacion efectiva. Una gestion ambiental participativa, en donde
se respeten los roles entre representantes y representados, y donde ademas de exigir
responsabilidad, a partir de rendir cuentas (accountability) se replantee la accion politica,
como favorecedora del empoderamiento y el sentido de comunidad (Sanchez Vidal, 2001;
Rappaport, 1987; Zimmerman, 2000). Una gestion en la que se dé solucion los problemas
ambientales urbanos, y se fortalezca la democracia deliberativa.

Estas propuestas y percepcion ciudadana tras el significado que le asignan a la queja
ambiental, también coincide con las reflexiones hechas por los expertos consultados,
respecto del constructo. En sintesis, los expertos identifican el comportamiento de queja
ambiental como un comportamiento que tiene una motivacion y fin instrumental, en busca
de cambiar, mejorar o impedir una situacion, que a juicio de la persona que se queja, esta

provocando un dafio al ambiente en general o al entorno especifico donde ésta ocurre.
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CAPITULO VI - CONCLUSIONES

Madrid es una de las ciudades mas pobladas de Espafia. Al ser su capital y ademas
una ciudad muy atractiva para el turismo, recibe constantemente la visita de millones de
personas que la eligen como destino turistico o para iniciar una nueva vida. Esto la ha
transformado en los Gltimos afios en un espacio complejo de gestionar, especialmente en lo
que respecta al mantenimiento de la calidad y cuidado de la limpieza, y el tratamiento de
los residuos que quedan en su entorno.

Madrid ciudad, es un espacio que requiere de atraer una gran cantidad de recursos
para mantenerse en funcionamiento, y para su cuidado, ya que produce una gran
acumulacién de residuos y de contaminacion que crece cada dia. Por lo que la eficiencia en
el gasto de los recursos sociales es un aspecto fundamental a considerar en la gestién
municipal.

Esta ciudad ha llegado a concentrar la mayoria de los problemas ambientales que
usualmente se han diagnosticado en las grandes urbes modernas (problemas de movilidad,
de diferentes tipos de contaminacion, espacios publicos saturados, gran gasto energeético
para poder funcionar, entre otros). Todos problemas que por su magnitud y caracteristicas,
son muy complejos de analizar y de solucionar, y afectan diariamente las personas que alli
viven. Esta situacion, ha provocado que sus habitantes se sientan desconformes de vivir en
un entorno con estas caracteristicas, y descontentos con las condiciones que perciben en el
espacio publico. El malestar se ha ido acumulando, y canalizando hacia diferentes vias, en
especial hacia el ayuntamiento y sus autoridades, instancia responsable de gestion
ambiental de la ciudad. En particular, la molestia se ha expresado con la presentacion de
gran cantidad de reclamaciones (quejas) hacia los departamentos vinculados a la gestion
ambiental, como son; Limpieza, Calidad y Residuos.

En este estudio, se planteé como objetivo general comprender el significado de las
quejas ciudadanas en esta ciudad, como forma de aportar en el mejoramiento de los
procedimientos de intervencién y gestibn ambiental y aportar en comprender un
comportamiento social especifico muy poco estudiado a la fecha. A continuacién se

detallan algunas de las conclusiones obtenidas.
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6.1. Aportes tedricos

En términos generales, se concluye que el Comportamiento de Queja por temas
Ambientales (CQA) comparte los mismos objetivos generales que un comportamiento de
queja y un comportamiento proambiental, y en parte, comparte también algunos de los
objetivos de la participacion y en particular de lo que se ha definido como participacion
ambiental.

Tal vez, el aporte mas importante que esta investigacion hace, es entregar una
propuesta de constructo para el Comportamiento de Queja por temas Ambientales (CQA).
Constructo que no se habia desarrollado hasta ahora. Se le puede definir como, una
expresion de un interés por cuidar el medio, la expresion de una molestia, preocupacion o
deseo de querer influir para conseguir detener o bien modificar una situacion que se
considera, esta provocando dafio al medio en la cuidad.

Busca generar cambios para evitar las consecuencias negativas que evalla tendra
ese problema ambiental, para la calidad de vida de las personas que viven y ocupan la
ciudad de Madrid.

El CQA, entrega soluciones alternativas para mejorar las condiciones del entorno y
favorecer el uso de los recursos de forma mas eficiente. Ofrece soluciones desde la
perspectiva ciudadana y quehacer cotidiano.

Se propone generar impacto en las autoridades responsables, para que intervengan y
actten resolviendo un conflicto ambiental existente, problema que es de su responsabilidad.

La persona que emite una queja puede, simplemente, querer informar de un
problema ambiental percibido, o aportar con sugerencias de mejoramiento, o liberarse de la
tension que le provoca percibir un conflicto ambiental en su entorno. Todas estas
condiciones son compartidas con las caracteristicas definidas por la literatura cientifica para
la conducta de queja y el comportamiento ecoldgico responsable.

El caso de las quejas por temas ambientales, puede ser considerado un ejemplo de
“Respuesta Publica”, segun la clasificacion y tipologia utilizada en las teorias que explican
el comportamiento de queja presentado por los consumidores a las empresas (Moliner,
2007). Estas quejas publicas, se refieren a cualquier accion de queja formal, dirigida tanto a

la parte implicada en la transaccion o entrega de servicios, como a partes ajenas. En este
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caso, considerando el destinatario, se trata de una queja a una institucion que entrega
servicios, el Ayuntamiento de Madrid, como ejercicio de gobernanza ciudadana.

El estado afectivo que tiene la persona producto de la insatisfaccion, al percibir
problemas de gestion, que provocan o0 mantienen conflictos ambientales, es una
consecuencia del proceso de evaluacion o comparacion entre la actuacion institucional y las
expectativas personales del ciudadano/a. Por la importancia que la situacién tiene para los
denunciantes, o bien por las expectativas no cumplidas, el estado afectivo que se genera en
las personas por el problema ambiental es de molestia y/o preocupacion. Son estos procesos
los que estan entonces en el origen o motivacion de la decisién de denunciar, o presentar
una queja. Esta hipotesis requiere de ser profundizada en estudios posteriores.

Es posible considerar el comportamiento de queja ambiental, no s6lo como un
comportamiento que ayuda a la proteccién del ambiente, sino también como un importante
posibilidad de monitoreo desde la perspectiva del bienestar social de las personas. Este
permite mejorar las condiciones de vida y desigualdad en la poblacién que las implementa.
Elemento que no siempre ha sido suficientemente destacado en los estudios o

intervenciones, pero de gran relevancia social.

6.2. Limitaciones del estudio

En esta seccidn, indicaremos algunos aspectos, que han intervenido en el estudio
dificultando el logro de los objetivos propuestos.

Entre ellas, uno de los primeros obstaculos fue, no poder contactar con personas que
habian presentado las quejas al ayuntamiento, en las Fichas SyR analizadas durante la
primera etapa. Esta decision sorpresiva y unilateral de las autoridades politicas del
ayuntamiento, responde a una coyuntura politica especifica, pero generd una situacion de
inestabilidad dificil de superar. Esto obligd a buscar la forma de poder llegar a acceder a los
datos adecuados a los objetivos y que permitieran profundizar en el sentido de las quejas,
sin que los distorsionara. La situacion, pone en evidencia un aspecto de la fragilidad que
tiene la investigacion aplicada, cuando esta se realiza en el trabajo de campo. La forma en
que esto afectd los resultados es dificil de dimensionar y se transforma en una limitante a

considerar
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El que no se pusieran en dialogo los discursos ciudadanos con el de los gestores,
administradores, funcionarios y/o politicos de la administracion publica (ayuntamiento de
Madrid), parece una limitante que puede ser considerada importante en este caso. Limita el
tipo de conclusiones y aportes tedricos que se puedan generar desde los resultados, asi
como las propuestas que puedan surgir para la gestion ambiental municipal, en particular.

Finalmente, otra de las limitantes importante de mencionar, corresponde a los
efectos que pueda tener el que la investigadora residio fuera de Madrid, durante gran parte
de la investigacion. Esto complicé el avance en la recogida de los datos, haciéndolo mucho
mas lento y complejo. La extension en un par de afios desde el inicio hasta su término,
incorpora el elemento tiempo como variable en el analisis, lo que se intentd se transformar
en un recurso mas, afiadiéndole mas datos y elementos de seguimiento historico

interesantes al analisis del fendmeno.

6.3. Potencialidades del estudio

La investigacion hace un aporte entregando elementos que permiten profundizar un
poco mas en la comprension de la complejidad que se ha ido produciendo en la relacion
ciudadania/autoridad publica. Particularmente con la implementacion de la democracia, los
cambios legislativos y la aparicion de instrumentos asociados y que apoyan la gobernanza,
en particular en los temas ambientales en la UE.

También permite evidenciar como temas locales y casos en particular, pueden ser
estudiados en profundidad y desde ellos comprender las dinamicas que ocurren en las
personas Yy su relacién con la sociedad en general. En este caso, lo que ocurre con las quejas
en Madrid, puede ser un ejemplo de lo que ocurre en otras ciudades de Esparia.

El uso del Método mixto, abrid posibilidades de analisis y acceso a diferentes voces,
lo cual es un acierto, en la medida que favorece la comprension desde diferentes miradas
del fendmeno de la queja ambiental. La complejidad del fendmeno en estudio, exigia un
abordaje complejo y heterogéneo, ya que favorece complementar y contrastar resultados
desde diferentes enfoques metodoldgicos.

La eleccion del método de analisis, desde los recursos que entrega la Teoria

Fundamentada, permite recoger la voz de los informantes. Crear conocimiento desde las
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creencias, reflexiones y teorias implicitas de las personas que viven el problema, para luego
poder contrastarlas e incorporarlas con lo que plantean teorias cientificas vinculadas al
comportamiento.

En la medida que el tema abordado en este estudio ha sido escasamente estudiado,
los resultados y las conclusiones obtenidas, pueden ser un aporte al conocimiento existente
a la fecha, en este comportamiento en particular (CQA).

Finalmente, estos resultados, pueden ser un aporte para la comprension de los
factores que puedan estar colaborando, desde diferentes perspectivas, con el cuidado del
entorno urbano, desde la conducta individual y colectiva. EI comportamiento de queja por
temas ambientales, parece ser un buen ejemplo del esfuerzo que las personas realizan en
este sentido, usando las diferentes opciones que el contexto les ofrece cuando existe

preocupacion ambiental.

A continuacion, en los tres apartados siguientes, se detallaran algunos aportes que se
pueden identificar desde los datos recogidos, primero para la gestion del ayuntamiento de
Madrid (con sugerencias para la administracion municipal). Un segundo apartado, con
elementos que podrian ser incorporados a los programas de educacion ambiental que desde
el ayuntamiento se implementan, y finalmente, algunas sugerencias para futuras

investigaciones en esta misma tematica.

6.4. Aportes a la gestion. Sugerencias para la administracion municipal

La informacion derivada de las quejas, entrega indices de insatisfaccién de los
usuarios. El andlisis de las quejas y el tipo de respuesta que da la institucion, son datos
fundamentales para la generacion y desarrollo de estrategias de calidad institucional.
Elementos relevantes a la hora de evaluar el desempefio organizacional, la eficiencia y
garantizar también la satisfaccion de los usuarios o clientes.

La informacion entregada en las quejas, permite al ayuntamiento orientar y
asegurar la coherencia de los procesos operativos y de apoyo a la gestion ambiental, asi
como el tener implementado el sistema SyR, le permite cumplir el compromiso de

incorpora la participacion ciudadana en la gestion.
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Las quejas ambientales, son una excelente herramienta de diagnéstico de la
situacion o estado del medio urbano construido. Lo cual permite definir estrategias mas
adecuadas, sectorizar la intervencion, diferenciando necesidades y distribuyendo los
recursos de forma justa y equilibrada segun “las realidades locales”.

Fortalecer los mecanismos e instrumentos que favorecen la participacion ciudadana,
permite mejorar la gestion, haciéndola mas eficiente y pertinente. Considerar e incorporar
las sugerencias que vienen de la cotidianeidad, permite realizar una gestion menos técnica
y maés real. Todo lo cual va finalmente en beneficio del ahorro de recursos y el cuidado del
ambiente en Madrid

El desarrollo y mantencién de un sistema de recepcion de quejas ciudadanas, mejora
la relacion con las personas y la evaluacion de la administracion y el rol de las autoridades.
Esto se cumple, en la medida que se realice un adecuado analisis y tratamiento de las quejas
y sugerencias, los datos sean incorporados al mejoramiento de la administracion municipal.
El proceso debe contemplar la respuesta al reclamante, describiendo la evaluacion vy
tratamiento realizado a su queja. Particularmente incluir en la respuesta, la solucion
implementada. El disefio de intervencion debe contemplar un plazo prudente de
seguimiento de la solucién para su evaluacion.

Se debe disminuir al minimo el porcentaje actual de quejas y sugerencias que
quedan sin solucionar, o que contienen como respuesta de la institucion, “No tiene solucion
el problema” o “No ha sido detectado al momento de la inspeccion”. Este tipo de
comunicacion dafia la confianza de las personas en la administracion y sus autoridades.
Situacion que se tiende a generaliza a otras similares donde la relacion ciudadania —
autoridades politicas se ve cuestionada. Esto fomenta la crisis de confianza que hoy es
patente en esta relacion.

La intervencién ambiental municipal, podria contemplar el disefio de una gestion
ambiental participativa, que permita intervenciones sectorizadas, reconociendo las
diferentes necesidades y realidades locales de cada distrito o sector. Para el logro de este
objetivo, es necesario fortalecer el vinculo con las organizaciones sociales existentes e
interesadas en el cuidado del ambiente en Madrid (AAVV, ONG ambientalistas, grupos de
voluntarios, colegios entre otros). Realizar este proceso, seria un factor muy relevante en el

desarrollo del empoderamiento organizacional y comunitario en Madrid.
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Fomentar y apoyar campafias educativas con la poblacion, es otra de las demandas
expresadas en las quejas. Estas deben tener la caracteristica de ser sistematicas,
permanentes y sectorizadas, ya que existe un importante nimero de poblacion flotante en
Madrid y diferencias relevantes segun tipo de poblacién a la que va dirigida, el barrio o
distrito en el cual se implemente. Parece importante enfatizar en formacién ecoldgica en los
colegios e institutos, donde se percibe un vacio en el curriculo de estos temas. Esto podria
para garantizar la permanencia en el tiempo de los comportamientos ecoldgicos que se
busca incorporar.

Finalmente, las quejas y sugerencias pueden permitir mejorar las leyes locales de
proteccion al medio, es un ejercicio de gobernanza ciudadana que exige mayor eficiencia y

transparencia a las autoridades en su gestion del medio urbano (Madrid).

6.5. Consideraciones para procesos de Educacién e Intervenciéon Ambiental
en Madrid

El rol ciudadano en el cuidado del ambiente, es uno de los pilares en los programas
de educacion ambiental. A continuacion, se entregaran algunos elementos que, a la luz de
los resultados de esta tesis, parecen importantes de tener en cuenta al momento de
implementar programas de educacion ambiental en Madrid. Ademé&s de los contenidos e
informacion especifica de temas sobre el cuidado del medio ambiente, los contenidos y
especialmente las metodologias, deben propender a que los participantes de estos
programas puedan desarrollar ciertas competencias:

Ser activos en la badsqueda de informacion relevante sobre las consecuencias del
dafio provocado al ambiente por las malas practicas cotidianas.

Ser conscientes de la importancia de fomentar, mantener y practicar en la vida
cotidiana, valores pro-sociales y ecoldgicos responsables. Ambos favorecen el cuidado y
respeto por el medio

Identificar las conductas ambientales sostenibles en su espacio local. Ponerlas en
practica y difundirlas en el entorno. Particularmente la necesidad de reducir el consumo, la

generacion de contaminacion y el buen manejo y tratamiento de los residuos domiciliarios
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Valorar la importancia de organizarse para fortalecer el rol ciudadano en el control y
cuidado del medio. Hacer uso de los instrumentos que la gobernanza ha desarrollado en la
actual democracia

Reconocer el rol de control de calidad que ejerce la ciudadania. Valorar la
importancia que tiene mantener relacion o vinculo con la administracion. Esto lo permite la
gueja como instrumento, ya que es parte de los mecanismos oficiales y disponibles para

ejercicio de la democracia deliberativa.

6.6. Desafios para la investigacion futura

Considerando algunas de las debilidades del presente estudio, se plantean los
siguientes desafios:

Realizar otros estudios que permitan establecer ejercicios comparativos para la
contextualizacion de los datos acd encontrados. Aln tratarse de un caso unico, cuya
aproximacion metodoldgica no pretende la generalizacion), eso no impide comparar con
otros casos Y resultados.

La evaluacion y confirmacion de los factores involucrados en el comportamiento de
gueja ambiental, parece el paso siguiente en la comprension de este comportamiento.

Conocer los factores psicosociales intervinientes, y que puedan explicar las
diferencias entre el comportamiento de queja entre activistas y no activistas ambientales, es
un tema pendiente para la psicologia ambiental. Esto permitiria comprender mejor cémo es
posible fomentar el comportamiento ecoldgico responsable en la poblacién general.

Describir y explicar el rol de las emociones en el comportamiento de queja por
temas ambientales, su relacién con los procesos cognitivos asociados, y la posibilidad de
entender la queja vinculada al entorno socio fisico mas inmediato (local) como via para
entender su paralelismo con el medio ambiente en general (global), puede llegar a ser un
area que abra puertas en el conocimiento del comportamiento ambiental y participativo. La
importancia de la situacion, el compromiso con el cuidado del ambiente, estd presente y
parece tener peso relevante en la conducta de queja ambiental en los diferentes informantes

del estudio.
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Identificar el rol de las variables psicosociales y los elementos especificos del
contexto en que la queja ambiental se expresa, parece ser el mayor desafio a seguir en esta
linea. Por tanto, se sugiere intencionar estudios que permitan valorar y llegar a confirmar si
este constructo puede ser entendido como un comportamiento proambiental. La hipotesis
que se desprende de los resultados, es que estamos frente a un comportamiento que implica
un componente politico y social importante, que busca impactar a la administracion publica
para que modifique sus practicas respecto al tratamiento y cuidado del medio urbano, en
este caso la ciudad de Madrid. Por tanto, entendemos el Comportamiento de Queja
Ambiental (CQA) como un tipo de comportamiento ambiental, participativo, especifico y
significativo.

Finalmente, y como otro de los desafios interesantes para futuras investigaciones, se
quiere destacar las posibilidades que da el uso de un abordaje que combine técnicas y
metodologias. EI método mixto entrega tal nivel de opciones y riqueza de informacion
complementaria, que permite abordajes complejos y sistémicos, que parecen mas
adecuados al nivel de complejidad que los fendmenos sociales nos proponen. Por tanto,
parecen un método adecuado para avanzar en la generacion de conocimiento de las ciencias

sociales, permitiendo recuperar los discursos de los informantes como centro del analisis.
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ANEXOS

ANEXO | = ENCUESTA EN RED EXPERTOS - GRUPO DELPHI

El presente instrumento forma parte de una primera etapa de recoleccion de datos
para la elaboracion de una Tesis doctoral en Psicologia Social, en un programa de
doctorado coordinado por el Departamento de Psicologia Social y Metodologia de la
Universidad Auténoma de Madrid (UAM) Espafia. Muchas Gracias por su colaboracion.

A continuacion le solicitamos una serie de datos personales, que nos permitiran

clasificar la informacioén.

Nota: Por razones de disefio, el sistema no le dejard avanzar a la siguiente pégina si no
completa con algo, los espacios disponibles en cada uno de los apartados.
Nombre:

Area de investigacion:

Lugar de trabajo 1: Lugar de trabajo 2:
Ciudad: Pais:
Teléfono contacto: Email:

Seleccione la actividad que mejor caracteriza su trabajo habitual y marcar con una X.

Profesional ~ Académica Investigadora

Actividad principal

Actividad secundaria

Descripcion de la tarea
En este apartado, se presentan los temas de investigacion. Puede responder en el
recuadro inmediatamente inferior a cada tema. Considere que tiene una extension limitada

para cada respuesta.
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En cada uno de los temas propuestos, responda a la siguiente pregunta:

¢ Cuales cree son las principales caracteristicas o elementos que permiten describir o

definir mejor los siguientes comportamientos?

[

. Comportamiento proambiental o ecoldgico

N

. Comportamiento de Participacion Social

w

. Comportamiento de queja en temas ambientales

4. Si considera que existe de algun tipo de relacion o vinculo entre estos tres tipos
de comportamiento, describa a continuacion la relacion.

5. Observaciones 0 comentarios a este apartado

6. Priorizacioén de factores determinantes de las conductas

A continuacion se presentan una serie de factores o variables que segun
investigaciones previas, se mencionan como determinantes para los temas en estudio.
Le solicitamos asigne un valor a cada factor, el que actia como criterio de ajuste

para cada una de las conductas. Por favor No deje factores sin ser valorados.

Instrucciones: En cada uno de los tres apartados asigne a cada factor un valor segin
corresponda
“0” = lo desconoce 0 no lo sabe
“1” = el factor No se ajusta
“2” = se ajusta en Algo
“3” = se ajusta Bastante

“4” = el factor se ajusta Mucho o Totalmente.
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Comportamiento Proambiental (asigne un valor del “0” al “4” para cada factor).

No sabe No se Se ajusta Se ajusta Se ajusta
ajusta algo bastante mucho o
totalmente

Percepcién de
autoeficacia

Importancia de
la situacion

Actitud
positiva

Nivel de
informacién

Afectividad -

emociones
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Percepcion

coste/beneficio

Otra/s especificar por
favor.

Comportamiento Participativo (asigne un valor del <“0” al “4” para cada factor).

No sabe No se Se gjusta Se ajusta Se ajusta
ajusta algo bastante mucho o
totalmente

Percepcién de
autoeficacia

Importancia de

la situacion

Actitud

positiva

Nivel de
informacién
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Afectividad —

emociones

Percepcién
coste/beneficio

Otra/s especificar por favor.

Comportamiento de Queja en temas ambientales (asigne un valor del “0” al “4” para cada

factor).
No sabe No se Se ajusta Se ajusta Se ajusta
ajusta algo bastante mucho 0
totalmente

Percepcién de
autoeficacia

Importancia de

la situacion

Actitud
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positiva

Probabilidad

de éxito

Nivel de

informacion

Atribucion

causal

Afectividad -

emociones

Sentido de
obligacién 0
responsabilidad

moral

Percepcion

coste/beneficio

Percepcion
eficacia de la

conducta

Otra/s especificar por favor.

Finalmente, le solicitamos pueda sugerir el nombre de alguna(s) persona(s) que en

su calidad de expertos o expertas, usted considera pudieran participar y aportar en esta

investigacion (nombre y mail si lo conoce).

iMUCHAS GRACIAS POR SU IMPORTANTE COLABORACION!
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ANEXO Il = ENCUESTA EN RED GRUPOS

Encuesta Online

1.Datos de identificacion

Estos datos s6lo nos permitirdn organizar mejor la informacion que nos entregas. Se
asegura absoluta confidencialidad. Muchas gracias.

Organizacién a la que perteneces:

Actividad/profesion:

Area de estudios:

Lugar de residencia:

2.He presentado quejas, denuncias o reclamaciones sobre temas ambientales a las
instituciones y/o autoridades competentes.

Si No

¢Cudl ha sido el tema de la queja?

3. Los problemas ambientales mas importantes que debieran resolverse en las
ciudades son:

1.

2.

3.

4. (Piensa en los problemas que has mencionado anteriormente) cuando detectamos
un problema ¢ Qué podemos hacer las personas para intentar resolverlos?

1.

2.

3.

5. ¢Qué acciones o actividades podemos hacer para ayudar a cuida nuestro
ambiente?

1.

2.
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6. Ahora queremos saber tu opinion respecto a que impide a las personas proteger el
ambiente en las ciudades. Cuando una persona intenta ser responsable con su medio ¢con

que dificultades se enfrenta para realizar estos comportamientos responsables?

7. ¢Qué puede ayudar o facilitar que las personas realicen conductas responsables
con el medio?

8. Para terminar, te presentamos un listado de opciones que pueden influir en tu
decision de poner o no una queja o reclamacion sobre temas ambientales. Te pedimos
valores la importancia que tienen para ti cada factor, en una escala que va de “muy
importante” a “no tiene importancia”.

Por favor, sefiala cuan importante es cada uno de los siguientes factores, al

momento de poner una gueja o reclamacion:
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Importante No tiene

importancia

La facilidad de acceso que tenga a esta

via de contacto

El nivel de informacién que tengo sobre

las consecuencias que provoca el problema

de

responsables del problema

Depende quienes  sean  los

Sé que las otras personas presentan

quejas en situaciones similares
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Cuando la situacion me parece de gran

Importancia

Creo que como ciudadano tengo el
derecho y el deber de hacer algo para

solucionar el problema

Los beneficios seran mayores que las

molestias posibles

Por favor, indica si existe alguna otra razén que no haya sido mencionada en el listado anterior. O cualquier otro comentario

que quieras afiadir respecto a la encuesta. Muchas gracias por tu colaboracién.
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ANEXO Il — DESCRIPCION DE CODIGOS FICHAS INCIDENCIAS “S Y R” —
AYUNTAMIENTO DE MADRID

VARIABLES DESCRIPTIVAS

1.- Departamento v posibles combinaciones: Limpieza = 1; Residuos = 2; Calidad

= 3; Limpieza y residuos = 4; Limpieza y calidad = 5; Residuos y Calidad = 6;
Todos =7

Fecha incidencia: momento en el que se da de alta la incidencia en el sistema

informatico del Ayuntamiento

Enero=1 ; Febrero=2; Marzo=3

Canal _de entrada: Via por la cual el ciudadano hace llegar la incidencia al

Ayuntamiento y departamento respectivo.
Internet = 1 ; Teléfono 010 = 2 ; Oficina atencion ciudadana = 3 ; Registro
AAVV =4
Reclamacién: Tipo de incidencia. Aspecto que motiva la comunicacion del
ciudadano con el departamento correspondiente.

Informacion =1 Reclamacion =2  Sugerencia = 3
II. VARIABLES SOCIO-DEMOGRAFICAS: descripcion del ciudadano

reclamante

Tipo Reclamante (quien reclama)
Ciudadano =

Empresa =

Organizacion ciudadana =

Institucion (policia defensor del pueblo) =
Ayuntamiento =

Género:
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No registrado =0
Hombre =1
Mujer =2

Distrito: lugar donde ocurre la incidencia denunciada

0 = Dato desconocido 8 = Carabanchel 16 = Moratalaz
1 = Arganzuela 9 = Escorial 17 = Villa Verde

2 = Chamberi 10 = Barajas 18 = Vicalvaro

3 = Chamartin 11 = Moncloa 19 = Retiro

4 = Fuencarral 12 = Salamanca 20 = Tetuan

5 = Hortaleza 13 = San Blas 21 = Villa de Vallecas
6 = Ciudad Lineal 14 = Usera

7 = Centro 15 = Latina

I1l.- PROBLEMA QUEJA

MATERIA: Tema central queja (Solo debe seleccionarse una de las categorias
mencionadas).
Limpieza = 1 — incluye categorias Limpieza vias (1) — Fachadas (2) y Excrementos (6)
Mobiliario-infraestructura = 2 - (Solicitud de mas infraestructura, cubos y/o
contenedores, papeleras, sane-canes)
Tratamiento residuos = 3 — Incluye Puntos limpios (14) — Baldeos (3)- Contaminacion (9)
+ Residuos 5

Ruidos =4
Gestion =5 — Incluye Gestion (11) — Servicios (10) Uso recursos (15)

Temas relacionados con el funcionamiento de los servicios, incumplimiento,
conflictos con operarios, calidad servicio, frecuencias, horarios. Percepcion de desigualdad
en calidad de servicios, descuido de las autoridades, mal uso de los recursos y dinero de los

impuestos
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Uso espacios = 6 — Incluye Solares y parques (7) y Vehiculos abandonados (13)
Felicitaciones = 7
DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA

No Responde =0 Excrementos humanos =9 Obras =18

Papeleras = 1 Uso del agua = 10 Pandillas = 19

Ruido recogida = 2 Barrido vias = 11 Uso sopladoras = 20

Frecuencia-Mantencion  Sanecanes = 12 Horarios servicios = 21

servicios = 3

Recogida escombros =4  Inseguridad vial = 13 Conflicto con operarios =
22

Carteleria=5 Higiene salud = 14 Peticion solo informacion
= 20

Pintadas- Grafitties = 6 Botellon = 15 Ubicacion contenedores
=24

Acumulacién residuos = Tipo servicios = 16 Solicitud nuevos

7 contenedores = 25

Excrementos caninos =8 Mendicidad = 17 Vehiculos abandonados =
26

IV.- VARIABLES PSICOSOCIALES

4.1. Percepcion del impacto: a quien(es) la personan cree afecta el problema que denuncia.

Asimismo=1
Comunidad inmediata = 2

Sociedad en general (todos) =3

4.2. Atribucion de responsabilidad: La causas del problema identificado por el ciudadano.

Quien/es son vistos como responsables de su existencia.

Ayuntamiento = 1 Empresas externas = 6 Calidad del servicio = 11

Naturaleza (sequia) = 2 Normativa existente = 7 Mendigos = 12
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Operarios =3 Policia =8 Pandillas = 13
Ciudadanos =4 Inmigrantes = 9 Obras en ciudad = 14.
Todos =5 Tipo gestion =10

4.3. Soluciones / Sugerencias: propuestas de alternativas de solucién que el ciudadano

identifica en su entorno inmediato y plantea al ayuntamiento

0. No da soluciones

1. Campafias: Educacion. Informacion (2) Acciones Preventivas (12)

2. Mejorar coherencia entre procedimientos y valores (3)

3. Servicios: Incluye Aumento frecuencia servicios (4) Nuevo servicio (7) Control
de los recursos (8)

4. Mejorar gestion Ayto (11)

5. Mejorar infraestructura (5)

6. Respeto a Normativa: era la anterior 6 + Incluye también Mayor Control policial (9)

7. Respeto al ciudadano (10)

V.- NECESIDAD/CONFLICTO: Area en la que el investigador clasifica el conflicto o

necesidad expresada por la o el ciudadano como problema medioambiental percibido.

5.1. ESTETICA PAISAJE URBANO =1

Respuestas que mencionan preocupacion o interés por el estado en que se observa el
entorno, y hace referencia al impacto visual negativo que le provoca la situacion a ella
misma o las personas. Una valoracion estética del estado del lugar.

5.2 TRATAMIENTO RESIDUQOS =2

En la queja, se hace mencién a valoraciones respecto a la forma en que se esta
realizando el proceso de recoleccibn o separacion de residuos. Se sugieren otras
alternativas, se solicita mejorar las condiciones actuales o se requiere mayor
informacion/infraestructura para poder realizar el proceso de manera méas adecuada. Incluye
temas de contaminacion ambiental. Se plantea preocupacion por las consecuencias que
identifican por diferentes tipos de contaminacion del ambiente (contaminacion acustica,
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radioldgica, del aire, del ambiente en general).

5.3. SALUD PUBLICA/ HIGIENE —SUCIEDAD) = 3

El ciudadano plantea un problema en que vincula la suciedad a temas o
consecuencias para la salud, o el impacto que puede tener en la salud la situacién de falta de
limpieza que percibe en el entorno.

5.4. CALIDAD EN SERVICIOS =5 (Incluye Deterioro Servicios 11)

Hace referencia a que el motivo de la queja o sugerencia estd vinculado con la
exigencia o necesidad de la persona por tener servicios de mejor calidad o que estos sean
maés adecuados. Plantea que los servicios que ofrece el ayuntamiento han ido disminuyendo
en calidad a través del tiempo.

5.5. PROBLEMA TECNICO =6

La preocupacion esta referida a que existen situaciones no abordadas actualmente en
los procedimientos establecidos actualmente para el tratamiento de residuos o limpieza, o
bien que la forma en que se abordan, esta generan méas dafio ambiental.

5.6. RESPETO/ IGUALDAD DE TRATO =7

Se identifican situaciones en las que se percibe existe un trato desigual por parte del
Ayuntamiento hacia las personas segun su origen o lugar de residencia. No se respetan los
derechos ciudadanos por la no solucion del problema.

5.7. SEGURIDAD CIUDADANA =8

La situacion de conflicto ambiental genera algun tipo de peligro para la poblacion.

5.8. DIFERENCIAS INTERCULTURALES =9

La persona identifica en el problema ademas del conflicto ambiental, factores o
elementos vinculados con las diferencias interculturales de las personas o0 usuarios.

5.9. CREDIBILIDAD DE AUTORIDADES =10

Se hace mencién a la falta de credibilidad que tienen hacia las autoridades, por
promesas incumplidas o soluciones ofrecidas que no se cumplieron. Respuestas o
soluciones anteriores que no se corresponden a la verdad del problema denunciado.

5.10. USO ESPACIO PUBLICO =12

Se relaciona el problema con una preocupacion o necesidad respecto al tipo o la
forma de uso que se hace, la ocupacion del espacio publico.

VI.- Variables de Gestion institucional
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Respuestas _desde el ayuntamiento: Son las respuestas o indicaciones por parte de

autoridades competentes con el problema desde el ayuntamiento, respecto a la incidencia

denunciada. Si es posible alguna solucidn o no a la peticién, de acuerdo al criterio técnico.

No se responde =0

No se da explicacion = 6-

Solucién parcial =12

Se ofrece solucion

posible =1

Solo confirma denuncia =

7

Todo esta bien = 13

No hay solucién =2

No confirma/problema no

existe = 8

Servicio realizado = 14

Solo da informacion =3

Se dard mayor atencion =

9

No compete = 15

Respuestas no adecuadas

ambientalmente = 4

Ofrece  mayor control

(empresa, operarios) = 10

Solucionado = 16

Problema ambiental no
abordado =5

Solucién es

peticion = 11

diferente a

Contacto no fue posible =
17

Nueva codificacién: modificaciones

0 = No se responde: 0

1 = No se soluciona: (une categorias 2-3-4-5-6-15-17)

2 = Se soluciona: (Une categorias 12-14-16)

3 = Promete mejorar servicio: (une categorias 1- 7- 9 - 10)

4 = incluye categoria 8 + Problema no existe mas incluye categoria 13

5 =la 11 Solucidn distinta

ANEXO IV - FORMULARIO CONSENTIMIENTO INFORMADO
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FORMULARIO CONSENTIMIENTO INFORMADO

A través de la presente, expongo estar informado(a) de la realizacion del estudio: “EL
SIGNIFICADO DEL COMPORTAMIENTO DE QUEJA EN TEMAS AMBIENTALES ANTE LA
ADMINISTRACION MUNICIPAL: EL CASO DE MADRID”. Estudio a cargo del investigadora
responsable Mireya Palavecinos Tapia y supervisada por la Dra. Rocio Martin Herreros, de la Universidad
Auténoma de Madrid. Este es un estudio en el que se busca conocer las caracteristicas que condicionan la
presentacion de quejas a la administracion publica, sobre temas de cuidado del ambiente en la ciudad, ante el
ayuntamiento de Madrid.

Confirmo que las investigadoras a cargo de las tareas, me han informado sobre mis derechos y
entiendo que mis respuestas se mantendran en estricta confidencialidad. He sido informado(a) que mi
participacién sera anénima, por tanto nadie, excepto las investigadoras, conoceran mi identidad, ya que mi
nombre serd reemplazado por un cddigo o numero. He sido informado(a), que los hallazgos de la
investigacion, seran tratados cientificamente y se expondran sus resultados, en congresos o publicaciones
cientificas, sin que sea entregado ningln dato que pueda identificarme como parte del estudio.

Manifiesto tener conocimiento que por la participacion en este estudio, no se me entregard pago
alguno, y que tampoco me producird ningln tipo de dafio a mi o0 a otros quienes participen de él. Estoy
informado(a) que tengo el derecho de negarme a contestar algunas preguntas si lo deseo, y que puedo retirar
mi participacion de la investigacion en el momento que lo desee.

Se me ha informado, que si tengo alguna duda o preocupacién, las personas responsables estan en la
obligacion de aclararla totalmente. En caso que lo estime pertinente, podré contactarme con la encargada de la
investigacion Dra. Rocio Martin, para realizar cualquier pregunta o alguna queja sobre la actividad en la que
he participado.

En total conocimiento de los objetivos y procedimiento involucrado en la investigacion, otorgo mi
autorizacion para que mis respuestas sean registradas y grabadas para esta investigacion, y acepto participar

para dar mi percepcion del tema de estudio.

CODIGO:
Nombre encuestado/a:
Firma: Fecha:

Encuestador/a:

Firma:

EL SIGNIFICADO DEL COMPORTAMIENTO DE QUEJA EN TEMAS AMBIENTALES ANTE LA
ADMINISTRACION MUNICIPAL: EL CASO DE MADRID



259

ANEXO V - GUION ENTREVISTAS GRUPALES

Temas Preguntas posibles Comentarios —observaciones

Los problemas mas relevantes ¢Cuéles son los problemas ambientales que més  (Introduccién a la discusién grupal)

identificados por los participantes preocupan? Aclarar cuando se refiere a
En las zonas urbanas? Las ciudades contaminacion, el tipo
Averiguar razones por las cuales les preocupan estos

problemas

Caracteristicas, descripcion del ¢Qué pueden hacer las personas frente a estos Conocer que conductasy procesos se
tema de estudio problemas? mencionan, como los describen
¢ Qué caracteriza estas acciones o conductas?
¢Qué puede causar, provocar (motivar) el que la
gente se movilice, actle o no? Contexto: fisico, normativo.
Actores involucrados? Cuales se mencionan?
Responsables? Cuales se reconocen?
Acciones realizadas, cuales se mencionan, las mas
frecuentes. Son las esperadas?
Como son valoradas?
Factores politicos, de gestion, del contexto son
identificados?

Se reconocen diferentes ambitos? (personal, social,
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comunitario)
Se identifican niveles de implicacion?. Es posible

reconocer diferentes intensidades en las conductas?

Sentido, objetivo o funcionalidad
de la conducta

¢Qué se busca, qué persiguen las personas al realizar
estas conductas? ¢Que se busca conseguir con estas
acciones?

¢Para qué - Por que se expresan?

¢ Qué resultados o consecuencias se esperan?

Finalidad otorgada al proceso...

Tipos, ejemplos

¢ Qué ejemplos se mencionan?

Es la queja considerada una alternativa de conducta?
De que tipo?

¢Qué tipos de conductas son consideradas quejas
ambientales?

Rol otorgado a la Queja ambiental en el proceso?

Conductas identificadas

Relaciones con otros procesos

Factores identificados, involucrados?
¢Qué aspectos se perciben relacionados? Mas

vinculados

Vinculos con otros procesos (sociales

y/o psicolégicos)
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Consecuencias esperadas/
observadas

Resultados esperados/

conseguidos

Que logros se reconocen como conseguidos?
Resultados observados, son, eran los esperados?

Cambios logrados, esperados, los observados?

Consecuencias

Sugerencias —observaciones

Aportes

Aportes
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ANEXO VI — GUION ENTREVISTAS INDIVIDUALES SEMI - ESTRUCTURADAS

Entrevista Semi-estructurada Individual: Vecinos de Madrid

Criterio de inclusion: ¢has presentado alguna vez una queja por temas ambientales

ante el ayuntamiento? Sl NO

1.

10.

¢Cudles crees son los problemas ambientales que los ciudadanos de Madrid
reconocen con mayor facilidad? ¢Qué problemas son los que mas afectan de forma

cotidiana a los ciudadanos de Madrid?

Considerando algunos ejemplos que pueden haberse dado o no en la primera
pregunta, pasar a preguntar lo siguiente:
¢Por qué la basura es un tema que afecta tanto a los habitantes (vecinos) de Madrid,
mas que otros problemas medioambientales?
¢Cudles son los principales problemas relacionados a la presencia de perros (con
duefios o sin duefios) en la ciudad de Madrid?
¢ Cuales crees son los residuos dificiles de reciclar?
¢En gué situaciones o contextos, los ciudadanos evidencian derroche del recurso
agua?
¢Cudles son los principales problemas que genera la presencia de coches en la
ciudad de Madrid?
¢De qué forma afecta la contaminacion asociada al trafico a los ciudadanos?, ¢ Cual
es el planteamiento de la autoridad frente a los problemas vinculados al trafico
(contaminacion, saturacion)?
¢La contaminacion acustica es un problema que preocupa a los habitantes de
Madrid?, ;cudl es la razon? (si la respuesta es positiva o negativa)
¢Cuales crees son las enfermedades asociadas a los problemas medioambientales en
la ciudad de Madrid?
¢Por qué los ciudadanos de Madrid reclaman necesidad de espacios para encuentros

sociales?, ;qué consecuencias tendria el incremento de estos espacios sociales?
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¢Por qué crees que la autoridad, los ciudadanos y la poblacion en general, no
ejercen 0 no se hacen cargo de la responsabilidad que tienen respecto de los
problemas medioambientales existentes?

¢ Qué reacciones provoca en las personas esta falta de respuesta o falta control, que
manifiesta la autoridad respecto de los problemas ambientales?

¢Nos damos cuenta que en general traspasamos la responsabilidad del cuidado del
ambiente a los demas y no nos hacemos cargo?, ;Cémo valoras esta situacion?
¢Cual es la importancia (o rol, impacto) que asignas a las denuncias de la
ciudadania en relacion a los problemas en la ciudad o barrios de Madrid?

¢Por qué se asume que la desinformacion de la ciudadania es uno de los aspectos
principales en el origen de los problemas medioambientales?

¢Como las autoridades o los medios logran generar desinformacion o
invisibilizacion de los problemas ambientales para mantener los niveles de consumo
en las personas? ¢ Existe vinculacion entre las autoridades y los medios con este fin?
¢Cuales practicas culturales que contribuian al cuidado del medioambiente y se
realizaban, se han perdido actualmente?

Finalmente, ¢quieres agregar alguna idea o reflexion en torno a los temas
conversados?

Tiempo estimado: 30 a 45 min

EL SIGNIFICADO DEL COMPORTAMIENTO DE QUEJA EN TEMAS AMBIENTALES ANTE LA

ADMINISTRACION MUNICIPAL: EL CASO DE MADRID



10.

11.

12.

264

Entrevista Semi-estructurada Individual: Activistas Ambientales

¢Cuales son los problemas ambientales de la ciudad de Madrid que los ciudadanos
no logran advertir por no ser evidentes?

Respecto de los problemas ambientales mas evidentes: ¢Cuales son les—preblemas
ambientales-gque los ciudadanos de Madrid reconocen con mayor facilidad?

¢De que forma afecta la contaminacion asociada al trafico a los ciudadanos?, ¢Cual
es el planteamiento de la autoridad frente a los problemas asociados al trafico
(contaminacion, saturacién)?

¢La contaminacion acustica es un problema que preocupa a los habitantes de
Madrid?, ;cual es la razén?

¢Por qué la basura es un tema que afecta tanto a los habitantes (vecinos) de Madrid,
mas que otros problemas medioambientales?

¢Por qué los ciudadanos de Madrid reclaman necesidad de espacios para encuentros
sociales?, ¢qué consecuencias tendria el incremento de estos espacios sociales para
el cuidado del ambiente?

¢Por qué cree usted que la autoridad, los ciudadanos y la poblacion en general, no
ejercen la responsabilidad que tienen respecto de los problemas medioambientales?
En razén al comportamiento actual de la administracion publica respecto de los
problemas ambientales ¢Cual es el rol que la administracion publica deberia tener
para enfrentar y resolver los problemas de la ciudad?

¢ Qué reacciones provoca en las personas esta falta de respuesta o falta control, que
manifiesta la autoridad respecto de los problemas ambientales?

¢Cual es la importancia (o rol, impacto) que asignas a las denuncias o reclamaciones
de la ciudadania, en relacion a los problemas en la ciudad o barrios de Madrid?

¢Por que se asume que la desinformacion de la ciudadania es uno de los aspectos
principales en el origen de los problemas medioambientales?

¢Como las autoridades o los medios logran generar desinformacion o
invisibilizacion de los problemas ambientales para mantener los niveles de consumo

en las personas? ¢ Existe vinculacion entre autoridades y medios con este fin?
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En el marco de la participacion en charlas, ¢(Cudles son los principales temas
formativos que se abordan en ellas?

¢Cual ha sido el impacto que han tenido las campafias informativas sobre la
situacion del ambiente en la ciudadania?

(Qué aspectos formativos o caracteristicas debe tener una “educacion critica” para
generar conciencia y participacion de la gente en tematicas ambientales?

¢ Como se expresa el conocimiento superficial que la ciudadania posee respecto de
los problemas ambientales?

¢Qué aptitudes o capacidades se requieren para visualizar la interrelacién de los
problemas ambientales en la ciudad de Madrid?, ¢Por qué la gente no puede
visualizar esta interrelacion de los problemas?

¢Como la relacion-desconsideracion hacia el otro (préximo; vecino, compafiero de
trabajo, de universidad, entre otros) origina problemas medioambientales?

¢Qué rol juega el estilo de vida individualista en el origen de los problemas
medioambientales?

¢Qué causas y consecuencias ambientales se asocian al consumo excesivo de
recursos?

¢Como los modelos de produccion insostenibles originan problemas
medioambientales?

En el contexto de los problemas medioambientales, ¢Cuales son los principales
motivos por los cuales se organiza la comunidad de Madrid?, ¢qué resultados
genera esta organizacion?

¢En qué condiciones la comunidad participa en la discusion y resolucion de los
problemas ambientales?, por otra parte, ;por qué cree usted que la comunidad no
participa?

¢ Cuales son los principales problemas gue el sector pablico y privado ocultan?, pero
también ¢cudles son las principales estrategias que utilizan para hacerlo?

¢ Qué consecuencias tiene o como se expresa en la conducta de las personas, el
conflicto (ambigiiedad, ocultamiento) en torno a la informacion de los problemas

ambientales?
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26. ¢Usted podria identificar y describir el perfil o caracteristicas (sociales,
psicologicas) de las personas que normalmente no se comprometen con causas
ambientales?, asimismo el perfil de aquellas personas que si expresan compromiso.

27. ;Como se expresa la resignacion de la ciudadania, frente a qué tipo de problemas
muestran resignacion?

28. ¢ Podria referirse a la exclusion de habitantes que se genera en la ciudad de Madrid?,
¢ Quiénes son los excluidos?

29. Finalmente, ¢quiere agregar alguna idea o reflexion en torno a los temas

conversados?
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ANEXO VII - LISTADO ONG AMBIENTALISTAS
Participantes Entrevistas grupales y Encuestas

Nombre Direccion Teléfonos Sitio Web Correo
SEO/BirdLife 629 67 33
01
Ecologistas en Accion  C/ Marqués de 91531 27 www.ecologistasenaccion.org  comunicacion@ecologistasenacci
Leganés, 12 28004 39 on.org
Madrid Fax: 91 531
2611
Greenpeace 609 42 09
07
WWWF/Adena 618944405
Amigos de la Tierra C/ Tambre Madrid 666 507 637 tierra@tierra.org
Ecovoluntarios www.geocitie.com/ecovolunta afalla@adinet.com.uy
rios
Jbévenes Verdes WwWWw.jovenesverdes.org info@jovenesverdes.org
GEAMadrid C/ Pizarro 19 bajo 637741587 www.geaesp.org geamadrid@gmail.com
dcha
Asociacion Paz y Imprentade la pazydesarrollo@pazydesarroll
Desarrollo Alborada, parc 224- 0.0rq
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SETEM

ECOCAMPUS

Equipo de Altekio,
Iniciativas hacia la

sostenibilidad

Fundacion Oso Pardo
Colectivo  Consuma
con Responsabilidad
Cooperativa Cuoteo
Sostenible

SODEPAZ

Movimiento BAH
(Bajo el asfalto esta la
huerta)

3. Cordoba
Gaztambide,50
Madrid

Universidad
Auténoma
Madrid

S.coop Madrid

Castellana 197 2° D
28046 Madrid

¢/ la Palma 69,
tienda 28015 Madrid

91 497 2892
Fax:
919476699
+34917585
961
+34656441
365

915537809

915228091

www.altekio.es

Hazloposible.org/contactanos

madrid@sodepaz.org

Bah.ourproject.org/sobre-el-
bah/

setem@setem.org

fop@fundacionosopardo.org

sodepaz@sodepaz.org
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ANEXO IX CODIGOS ANALISIS DE ENTREVISTAS

Code-Filter: Code Family "Motivos de quejas”

HU: Codificacion Grupo de discusion

File: [C:\Users\Daniel San Martin\Documents\R...\Codificacion Grupo de
discusion.hpr5]

Edited by: Super

Date/Time:  21-10-2013 17:15:15

Basura es un tema sensible

Coches en espacios peatonales

Denuncias de la ciudadania

Enfermedades asociadas al ambiente

Nadie ejerce responsabilidad

Necesidad de espacios de encuentros sociales

Code-Filter: Code Family "Origen problemas ambientales"

HU: Codificacion Grupo de discusién

File: [C:\Users\Daniel San Martin\Documents\R...\Codificacion Grupo de
discusion.hpr5]

Edited by: Super

Date/Time:  21-10-2013 17:16:44

Conocimiento superficial problemas medioambientales

Consumo excesivo de recursos
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Derroche de agua

Desconsideracién de la otredad
Desinformacion de la ciudadania
Estilo de vida individualista
Interrelacion de problemas ambientales
Modelos de produccion insostenible
Pérdida cultura de reciclaje

Problemas asociados a los perros
Problemas que afectan directamente
Residuos dificiles de reciclar

Code-Filter: Code Family "Propuestas de accion-solucion™

HU: Codificacion Grupo de discusién

File: [C:\Users\Daniel San Martin\Documents\R...\Codificacion Grupo de
discusion.hpr5]

Edited by: Super

Date/Time:  21-10-2013 17:19:12

Campanas informativas

Denuncias de la ciudadania

Necesidad de espacios de encuentros sociales
Organizacién comunidad

Participacion en charlas

Code-Filter: Code Family "Responsabilidades problemas ambientales

HU: Codificacion Grupo de discusion
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File:  [C:\Users\Daniel San Martin\Documents\R...\Codificacion Grupo de
discusion.hpr5]

Edited by: Super

Date/Time:  21-10-2013 17:20:26

Administracion publica

Falta compromiso ciudadania

Falta educacion critica-participativa
Falta participacion ciudadana
Nadie ejerce responsabilidad
Ocultamiento de problemas

Resignacién ciudadania

Code-Filter: Code Family "Tipo de problemas ambientales™

HU: Codificacion Grupo de discusién

File:  [C:\Users\Daniel San Martin\Documents\R...\Codificacion Grupo de
discusién.hpr5]

Edited by: Super

Date/Time:  21-10-2013 17:21:25

Contaminacién acustica
Contaminacion asociada al trafico
Derroche de agua

Problemas asociados a los perros

Problemas de contaminacion evidentes
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Problemas de contaminacion no evidentes

Problemas que afectan directamente

Code-Filter: Code Family "Valoracion soluciones organismos de gestion™

HU: Codificacion Grupo de discusion

File:  [C:\Users\Daniel San Martin\Documents\R...\Codificacion Grupo de
discusion.hpr5]

Edited by: Super

Date/Time:  21-10-2013 17:22:20

Administracion publica
Conflicto en torno a informacion
Exclusion de habitantes

Nadie ejerce responsabilidad
Ocultamiento de problemas

Resignacion ciudadania
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