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RESUMEN

Se presentan dos estudios complementarios que tienen como objetivo anali-
zar la gestién ambiental del municipio de Madrid, desde una perspectiva que
considera diversas miradas: la ciudadana, la de los técnicos y la experta. Se
ha utilizado el método mixto, que considera tanto técnicas cualitativas como
cuantitativas para la recoleccién de datos. Entre otras, se recurri6 al analisis
documental, revisién de quejas ciudadanas presentadas al sistema de Suger-
encias y Reclamaciones (SyR) del ayuntamiento (N = 932) y la realizacién
de entrevistas a expertos y gestores locales. Los resultados entregan datos que
permiten verificar problemas en la gestién y comunicacién municipal que
perpetiian los conflictos ambientales. En las conclusiones, se valora el rol de
la educacién ambiental como complemento de otros mecanismos inherentes
a la administracién (gestion, legislacién, inversién). Se generan propuestas
para mejorar la gestién ambiental desde la mayor participacién y la comuni-
cacién con los ciudadanos, como forma de desarrollar acciones educativas y
una gestién ambiental mas eficiente desde la administracién publica.
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ABSTRACT

Two complementary studies, in which experts, technicians and citizens are con-
sulted regarding communication campaigns and environmental management
conducted by the City Council of Madrid. A mixed method is developed (qua-
litative and quantitative techniques) with interviews, educational campaigns
and review of citizens’ complaints to the municipality (N = 932). The results
highlight some problems within local management and communication that
maintain environmental conflicts. The conclusions seek to increase the value
of environmental education and their different strategies, consistent in com-
plementarity with other mechanisms inherent to public administration (mana-
gement, legislation, investment). Some proposals are delivered to improve the
management of resources and increase efficiency by the development of edu-
cational campaigns and communication with the citizens of this government.
Keywords

environmental management; public administration; citizen participation
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En las dltimas décadas el gobierno local de la ciu-
dad Madrid ha aumentado los recursos materiales
y técnicos destinados a la gestién ambiental del
municipio. Sin embargo, estas medidas no se tra-
ducen en soluciones a los problemas ambientales
existentes en la ciudad.

Desde las autoridades locales se promueven
nuevas actuaciones que intentan mejorar la gestién
de la sostenibilidad municipal, en coherencia con
las exigencias de la normativa europea respecto de
la gobernanza ambiental. El objetivo fue analizar
el contexto local, desde una perspectiva mdltiple:
la ciudadana, la técnica y la de los expertos. Para
ello, se realiz6 una investigacién, desarrollada en
el municipio, solicitada desde el Departamento de
Educacion para la Sosteniblidad del Ayuntamiento
de Madrid, a la Universidad Auténoma de Madrid.
El proceso fue llevado a cabo por un equipo inter-
disciplinar, conformado por personal investigador
de la universidad, de los departamentos de Ecologia
y Psicologia social.

Se presenta la importancia de la participacién
como un proceso de aprendizaje individual y colec-
tivo (participacion deliberativa) y la comunicacién
y educacién ambiental, como una estrategia de
gestion que busca generar procesos que fortalez-
can la gobernanza, considerando la implicacién
ciudadana como fundamental en la mejora de
los problemas ambientales que se enfrentan en la
administracion puablica (Palavecinos et al., 2008).

El presupuesto municipal destinado a problemas
ambientales se fue incrementando en los dltimos
afios, fundamentado por informes del Gobierno de
la ciudad de Madrid, donde se expresaba que entre
los aspectos que empeoran en la calidad de vida de
las personas en la ciudad, luego del tréfico, estaban
los problemas vinculados a la calidad del ambiente
urbano, tales como la limpieza y contaminacion,
superando incluso los problemas de seguridad ciu-
dadana y desempleo.

Diversos estudios subrayan la necesidad de me-
jorar el flujo de informacién para consolidar una
adecuada comunicacién, para la toma de decisiones
y la participacién de la ciudadania en la gestion de
sus contextos (Tabara, 2006; Zube, 1984). Por ello,
las medidas de gestién emprendidas por el Gobierno
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local estén en algunos casos, asociadas a actuacio-
nes de comunicacién ambiental o acompanada de
canales de comunicacién entre la Administracién y
sus ciudadanos. Sin embargo, la falta del encuentro
fluido entre ambos agentes es patente, si se observa
la ineficiencia de las medidas de gestién de la sos-
tenibilidad de la ciudad, especialmente en materia
de gestion de residuos y limpieza diaria. Ante este
contexto, se plantea este trabajo sobre el que se de-
sarrollan las siguientes preguntas de investigacion:
* (Qué caracteristicas presenta la comunicacién
de la gestién ambiental de la ciudad de
Madrid?, {Cuéles son las barreras para la so-
lucién de los conflictos ambientales locales?
*  [Qué recomendaciones ofrecen las personas
y los expertos para mejorar las intervenciones
de comunicacién ambiental (CA, en adelante)
asociadas a la gestién ambiental municipal?

Para abordar estas preguntas, se estructura una
investigacion aplicada, organizada en dos estudios
que se describen a continuacion.

Estudio 1. Analisis de las estrategias
de comunicacién ambiental para
mejorar la implicacion ciudadana
en la gestion de residuos y la
limpieza, en la ciudad de Madrid

Laimportancia de la CA crece dentro de un 4rea de
investigacion y gestion mds amplia y consolidada,
como es la educacién ambiental (EA). El an4lisis
de esta altima disciplina y sus iniciativas tiene un
mayor recorrido desde el &mbito académico, sin em-
bargo, la CA no ha sido suficientemente estudiada,
siendo sus intervenciones escasamente evaluadas en
relacién con la gestion. Esta trayectoria coincide en
el Gobierno local de Madrid.

Se considera la CA en forma de campafia, pro-
grama o plan estratégico de comunicacién de ca-
racter puablico o colectivo, que emplea distintos
medios y soportes (spots 0 anuncios audiovisuales,
banners, carteleria, folletos, cufias de radio, etc.). El
principal objetivo de la CA es el cambio de factores
psicoldgicos y/o sociales (valores, actitudes, com-
portamientos, opiniones, habitos, significados, etc.)
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actuales hacia unos més proambientales (Pifieiro,
2008). Esta definicién reconoce un amplio rango
de iniciativas.

Objetivos

Los principales objetivos de este estudio son:

- Conocer la opinion de diversos expertos en
diferentes areas de gestion y comunicacion
ambiental para planificar iniciativas de CA
y el modo como se incluyen criterios como
la ética, la participacion y la motivacion.

- Concluir en recomendaciones para plantear las
iniciativas de CA en el municipio de Madrid en
la gestion de residuos.

Para abordarlos se concretan las siguientes pre-
guntas de investigacion:

1. {Cuéles son las estrategias y herramientas para
disefar, planificar y evaluar mejor las iniciati-
vas de comunicacién ambiental en gestion de
residuos!?

2. {Qué barreras deben superar las iniciativas de
CA?

3. IQué papel tienen la ética, la participacién y
la motivacién en la comunicacién ambiental?

Metodologia

Para este estudio, se plantea un disefio metodoldgi-
co cualitativo centrado en entrevistas semiestruc-
turadas individuales, en pareja, grupales y un grupo

TABLA 1

de discusion. La muestra est4 formada por personas
expertas (N = 30), de las cuales dos de ellas inter-
vienen en dos técnicas distintas (entrevista indivi-
dual y grupo de discusion), por lo que es N = 30y
no N = 32. Estas han sido elegidas a través de un
muestreo de tipo intencional, bajo unos criterios de
seleccion establecidos previamente (Tabla 1), que
son sumativos para cada técnica.

El disefio metodoldgico comienza con un grupo
de discusion exploratorio para determinar las prin-
cipales variables que se van a analizar en las entrev-
istas en profundidad. De este modo, se configura
un guién de entrevistas que recoge dichas variables
cuya sintesis aparece en la Tabla 1.

Tras la recogida de datos, la trascripcion es
estrictamente literal de un lenguaje oral, como
afirma Vallés (2002). El analisis de la informacién
es sociohermenéutico; postula una interpretacién
del texto en contexto, basada en el estudio de las
lineas argumentales o discursivas.

Resultados

Respecto a la primera pregunta de investigacion,
existe consenso entre las y los expertos consul-
tados: todos recomiendan que las actuaciones de
sensibilizacion ambiental desde una tnica institu-
cién, deben estar orientadas a la basqueda de un
objetivo de gestién ambiental, utilizando estrategias
de educacién, comunicacién y participacién que
lo apoyen. Para el disefio de estrategias de CA, en
apoyo a la gestion, se propone una serie de pasos

Resumen técnicas, variables y criterios de seleccion en muestreo intencional

Técnica N Criterios de seleccién sumativos Variables analizadas
Grupo de 7 Reconocida trayectoria en diferentes Condicionantes previos al disefio de una
discusién disciplinas vinculadas con la CA: gestién  intervencién de CA
ambiental, psicologfa social y publicidad. ~ Criterios para mejorar el disefio, evaluacién y
planificacién de la CA
Entrevista 7 Diversidad en el 4mbito profesional: Pasos en la preintervencién

grupal (5) y
entrevista en

académico, administracién publica,
empresa privada y organizaciones sin 4nimo

Carencias en la planificacién

Debilidades internas

pareja (2) de lucro.

Errores en los mensajes
Entrevista 18 Expertos en ética, motivacién y Relevancia de la ética, la participacién y la
individual participacién ambiental. motivacién en la CA

Fuente: elaboracién propia
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que incluyen: la mejora de la planificacion de las
actuaciones de CA, la deteccién de las necesidades
de CA asociadas al contexto y al segmento de la
poblacién objetivo y el desarrollo de un predisefio
y un plan de evaluacién desde el inicio, conside-
rando experiencias previas de esa poblacién, de
otras iniciativas de CA o de la literatura especifica
ya existente.

Otros aspectos subrayados en los resultados son
las denominadas “barreras a la CA”. Son errores
comunes en las practicas de CA, los cuales son
identificados por los entrevistados a modo de lista
de chequeo que se debe evitar. Estas barreras se
presentan a continuacion, junto con literatura cien-
tifica que confirma la existencia de dichos errores.

Los resultados contribuyen a abrir el debate so-
bre la necesidad de reorientar las intervenciones de
CA. Hay que asumir la complejidad de los contextos
de intervencion y el papel que juegan otros factores
externos, sobre los que se deberfa profundizar en
futuros trabajos de esta linea de investigacién como
la emprendida en este estudio.

TaBLA 2

Respondiendo a la tercera pregunta de investiga-
cién, en el andlisis de resultados aparecen variables
vinculadas a la ética, a la motivacién y a la partici-
pacién que toman roles de interés en la CA. Tienen
una potencialidad reconocida por los expertos rele-
vantes en la bisqueda de la transformacién social.
Existe consenso, en el caso de la participacién, en
que una campafa sin participacion provoca rechazo
a largo plazo. Sin embargo, incluir la participacién
de forma adecuada también requiere de criterios de
calidad en los procesos. Por ello, algunos expertos
rechazan el uso de una demandante participacién
e implicacién ciudadana, para todos los procesos y
areas de gestion ambiental.

Para los entrevistados, la ética también juega
un importante papel en la calidad de las ini-
ciativas de CA. Algunos abusos derivados del
“marketing verde” de actuaciones comerciales
en comunicacién (como el green washing) necesi-
tan ser revisados, asf como también es necesario
debatir sobre el planteamiento ético de la CA
implementada desde las instituciones publicas,

Orientaciones en disefio, evaluacion y planificacion de actuaciones de CA

Complementariedad entre politica, gestién, participacién y comunicacién hacia la
sostenibilidad: integrar la comunicacién en cada proceso.

Carécter estratégico: abanico de instrumentos.

1. Condiciones de partida

Presencia del pensamiento ecoldgico: arquitectura filoséfica.

(6 condiciones)

Capacidad y principio de autocritica.

Interrelacién desde el primer momento y en equipo interdisciplinar.

Contemplar las dificultades y la viabilidad.

Detectar necesidades de comunicacién (demanda interna y externa).

Diagnoéstico del reto ambiental (interno y externo).

Diagnéstico poblacional y seguimiento permanente.

Rol de la comunicacién respecto a otros instrumentos.

Establecer metas (de medio plazo) y objetivos (a corto plazo), supuestos de cambio
e indicadores de evaluacién asociados a los objetivos.

2. Pasos en la pre- intervencién  Estudio de experiencias previas del promotor de la CA, de otros agentes y de la

(11 pasos) literatura cientffica.

Predisefio de la propuesta: ideas-fuerza, diversidad de técnicas y empatia.

Determinar momento de inicio y duracién.

Capitalizar el “poso” que se ha generado después de otras intervenciones en la
misma direccién y articularlo.

Evaluacién previa (atractivo y comprensién) y previsién de la evaluacién.

Completar el disefio con planificacién y recursos creativos.

Fuente: elaboracién propia
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TaBLA 3

Barreras de la comunicacién ambiental

Carencia de planeacién
“ : "
(“Ausencias”)

No tener las técnicas apropiadas de medicién antes de
comenzar la campafia.

Futerra y Pnuma (2005);
Castro (2005)

Carencia de autocritica: “la gente no participa o no
escucha” o “el problema es el politico que no entiende
esto”.

Wynne (1995); Hesselink et

al. (2007)

Carencia de planeacién y claridad en la forma de
comunicar: problemas circunstanciales pueden generar
campafias contradictorias.

Futerra y Pnuma (2005)

Ausencia de diagndstico y evaluacién.

Sundseth (2004); Hesselink

(1999)

Carencia de una aproximacién inicial y profesionalismo.

Hesselink (1999)

No existencia de coherencia ambiental.

Futerray Pnuma (2005)

Interferencias internas

Objetivos no explicitos pueden desviar los objetivos de

la CA.

Hesselink (1999)

La tirania de la visibilidad (ser guiado por lo que es mas
noticioso y no necesariamente lo més efectivo).

Garcfa Lopez (2000)

Carencia de coordinacién entre entidades con intereses
comunes y mensajes contradictorios.

Futerra y Pnuma (2005)

Errores asociados a los
mensajes

Mensajes generales o banales para problemas complejos.

Calvo y Gutiérrez (2007);
Castro (2005)

Mensaje a toda la audiencia.: “ si esto es para todos, no es
Pebl

para mi”.

Futerray Pnuma (2005);
Beltrand-Org- (2004)

Desde un extremo a otro: catastrofismo o mensajes
idilicos, conectados a un falso optimismo (para ocultar
problemas o dificultades).

Futerra y Pnuma (2005);
Sundseth (2004)
Montero (2007)

Anuncios como propaganda institucional.

Garcia (2000)
Castro (2005)

Dar una respuesta preconcebida y no dejar espacio para la
reflexién. Paternalismo.

Garcia (2000); Hesselink
(1999)

Usar datos no verificados. Sundseth (2004)
Usar lenguaje técnico (tecnicismos o endogamia gﬁfé;?ilzgggzs (2005);
comunicativa). Hesselink (1999)

Culpar a los individuos y asignar excesiva responsabilidad
en los ciudadanos, que genera un efecto de
“desresponsabilizacién”.

Pol, Vidal y Romeo (2001)

Etiquetar o reforzar estereotipos.

Fueyo (2002)

Fuente: elaboracién propia

las organizaciones ambientalistas, las asociacio-
nes y los movimientos sociales. Paradéjicamente,
la motivacién es un elemento que no aparece
en el discurso de la CA, siendo una parte de
transformacién imprescindible desde modelos de
intervencion socioambiental como el modelo de
las cuatro esferas (que apuntan a cuatro cuestio-
nes clave para la construccién de iniciativas de
CA: racionalidad, emotividad, funcionalidad e
influencia social), planteado por Pol et al. (2001).
No. 4
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Siguiendo este modelo, una de las premisas asu-
midas es que el cambio necesita la esfera de la infor-
macion ligada a la racionalidad. Muchos expertos
consideran que la CA, tradicionalmente, se centra
en la deliberacién racional como llave necesaria en
la lucha frente a la crisis ambiental. Sin embargo,
hay otras personas entrevistadas que consideran
la esfera de la emocién como clave aprendida del
sector de la publicidad. Por otro lado, hay expertos
que subrayan la influencia de los grupos primarios

2015 | 1463



MIREYA PALAVECINOS, CONCEPCION PINEIRO, MARIA JOSE DiAz, JORGE ULLOA

(influencia y deseabilidad social). Por dltimo, la
funcionalidad implica tener en cuenta la mayor
relacion entre la gestion y la CA que sefialan los
expertos. De forma general, se indican elementos
de las cuatro esferas del citado modelo, que deberfan
ser considerados desde las iniciativas de CA, segiin
los objetivos de gestion y el contexto.

Estudio 2. Analisis de las denuncias
ciudadanas por temas ambientales

A pesar de la alta inversion de recursos del ayun-
tamiento, en los tltimos afios, los departamentos
de limpieza y residuos reciben cada dia mas quejas
(aproximadamente 300 diarias). Las denuncias
son recibidas a través del sistema de Sugerencias
y Reclamaciones (SyR), implementado por la ges-
tién institucional como parte de los mecanismos
legales exigidos en la normativa espafiola (gober-
nanza), para favorecer la participacién ciudadana
y como control de calidad para la gestién publica.
Considerando este canal de comunicacién entre
la ciudadania y el Gobierno local, se plantea la
siguiente pregunta de investigacién: (qué infor-
macion le entregan estas denuncias a la gestién
municipal?

Las denuncias por conflictos ambientales detec-
tados en la ciudad, que afectan la calidad de vida
de las personas, se presentan en el formato de la
“Ficha de reclamacién”, creado por la institucién
para estos efectos, y es presentado en los canales
institucionales para su tramitacién (formato digital
pégina web institucional, via telefénica ndmero 010,
oficinas recepcién de quejas, defensor del pueblo).
Este instrumento de comunicacién entre la ciuda-
danfa y el ayuntamiento, parece ser una importante
fuente de comunicacion respecto de los problemas
ambientales y las necesidades que la ciudadania
tiene en esta drea. Por tanto, se les puede conside-
rar un potente mecanismo para mejorar la gestién
ambiental institucional.

Objetivos

— Identificar los principales conflictos ambientales
asociados a la limpieza y residuos urbanos en
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Madrid, denunciados por la ciudadania ante el
ayuntamiento.

— Reconocer barreras y facilitadores para el com-
portamiento proambiental en este contexto
local.

— Proponer criterios para un nuevo estilo de ges-
tién ambiental que incorpore las necesidades de
la ciudadania, para favorecer la sustentabilidad
en la ciudad.

Participantes

Esta investigacion recoge datos de dos fuentes:

a) Técnicos y personal administrativo, a cargo
de las tareas en los departamentos de limpieza y
recogida de residuos del ayuntamiento (2 gerentes,
6 del personal administrativo a cargo recepcion de
las denuncias y 2 inspectores de campo).

b) 932 Fichas registro denuncias ciudadanas,
sistema SyR recibidas en los departamentos, entre
los meses de enero a marzo. Las fichas fueron se-
leccionadas segtin los criterios preestablecidos para
el estudio, tales como: datos de identificacién y
descripcion de la situacién completa, fecha ingreso,
denuncia comprobada por inspectores y respondida
desde la institucién, ficha ingresada en los sistemas
formalmente establecidos por la institucién (siste-

mas SIGSA, S-400, SyR).
Procedimiento

El método se estructura a través de etapas, en las
que la investigacion se organiza segin tres elementos
definidos en el Modelo de Evaluacién Ambiental
propuesto por Zube (1984). El modelo sugiere cen-
trarse en la evaluacién desde el nivel institucional,
desde los problemas ambientales detectados y en
los niveles de participacién presentes. Se recurre al
método mixto (Creswell, 2013), para lo cual se inicia
un analisis cualitativo de los contenidos expresados
en las fichas de denuncia y en las transcripciones de
las entrevistas realizadas a diferentes miembros de la
organizacién. Durante el analisis de los resultados,
las distintas respuestas a las preguntas abiertas se fue-
ron categorizando y contrastando entre si. Se llevd
a cabo un proceso de anélisis de contenido, a través
V.14 | No.4 |

OCTUBRE-DICIEMBRE | 2015 |



CRITERIOS PARA MEJORAR LA GESTION Y COMUNICACION AMBIENTAL EN LA ADMINISTRACION
PUBLICA. UNA INVESTIGACION MIXTA EN LA CIUDAD DE MADRID (ESPANA)

de la elaboracién de categorfas en un procedimiento
de iday vuelta de informacién con los participantes,
via correo electrénico. Podemos definir el andlisis de
contenido como una técnica de investigacién cuya
finalidad es la descripcién objetiva, sistematica y
cuantitativa del contenido manifiesto de la comu-
nicacién o de cualquier otra manifestacién de la
conducta (Martin, 2014).

Finalmente, se realiz6 un anélisis cuantita-
tivo de los datos que entregan las fichas, con un
andlisis estadistico de los resultados, que corre-
sponde a un enfoque exploratorio de extraccién
de relaciones de dependencia funcional de tipo
jerarquico entre una variable respuesta y un con-
junto de variables influyentes, desarrollado por
Breiman, Freidman, Olshen y Stone (1984). En
el caso del empleo de una variable de respuesta
cualitativa, este método recibe el nombre de seg-
mentacion jerarquica. Una de las versiones mas
genéricas en cuanto a las escalas de medida de las
variables empleadas y el equilibrio en la selecciéon
de los segmentos encontrados, corresponde a la
metodologia denominada: CART (Classification
And Regression Trees). Esta técnica fue empleada
en este estudio, para seleccionar las variables
que presentaron la mayor representacién de la
separabilidad de los puntajes de los diferentes do-
minios observados en los estudiantes. En el caso
del algoritmo empleado, este, al igual que en el
caso de los anilisis exploratorios multivariantes
de interdependencia, presentd la posibilidad de
imputacién de datos faltantes, a partir de los reg-
istros que contaban con vectores de informacién
completa para todas las variables (Breiman et

al., 1984).
Resultados

Los resultados se presentaron considerando los
objetivos del estudio. Por tanto se identificaron
los conflictos ambientales asociados a la lim-
pieza y residuos, denunciados por la ciudadania,
reconociendo las barreras y facilitadores para el
comportamiento proambiental de las personas
y proponiendo criterios para un nuevo estilo de
gestién ambiental.
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Andlisis organizacional:
entrevistas y documentacion

Durante esta etapa, es posible obtener la perspectiva
del gestor del problema: datos relacionados con el
funcionamiento de la institucién, canales de in-
formacion, flujo de tratamiento de las denuncias
ciudadanas (desde la recepcién hasta la respuesta
al denunciante) y la perspectiva institucional res-
pecto del tratamiento de los conflictos ambientales
en la ciudad.

Facilitadores

La organizacién es muy compleja y de gran tama-
fio. Considerando esta situacidn, su estructura y
cultura organizacional se destaca por tener una
clara delimitacién de funciones, en los departa-
mentos parte del estudio se cuenta con recursos
humanos calificados, sus recursos econémicos son
considerados suficientes para las tareas asignadasy
se tiene procedimientos legales claros (normativa)
que define muy bien los parametros con los que se
debe establecer la comunicacion con la ciudadania
que presenta quejas o denuncias por conflictos am-
bientales (sistema de tratamiento de las denuncias);
todos factores que acttian como facilitadores para
el cumplimiento de sus funciones.

Barreras

Por otro lado, algunas barreras fueron observadas:
persisten sistemas muy complejos en el tratamiento
de los datos, con escasas oportunidades de coordi-
nacién entre los departamentos y entre los miem-
bros al interior de cada uno de ellos. Las etapas
involucradas en el tratamiento de las denuncias
se realizan de forma aislada, sin retroalimentacién
entre ellas. Los resultados no llegan a quienes rea-
lizan las tareas o quienes toman decisiones en la
gestién ambiental. Los contenidos de denuncias
0 quejas son analizados en forma asilada en cada
estamento, transformados solo en datos estadisti-
cos, sin ser priorizados ni analizados, sino como
ndmero de incidencias recibidas. Por tanto, existe
informacion valiosa para la gestién que no se comu-
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nica, que se pierde y asi se perjudica la resolucion
eficiente de los conflictos ambientales detectados
por la ciudadania y se desaprovecha también la
opcién de valiosos insumos para la elaboracién de
campafias de comunicacién y educacién ambiental
dirigida a las personas, como forma de generar un
circulo virtuoso.

Analisis de las denuncias ciudadanas

En este estudio, se analiza la perspectiva ciudadana
de los conflictos ambientales en la ciudad. El diag-
néstico hecho por la revision de las denuncias en las
fichas institucionales permite clasificarlas en tres
tipos: las que “requiere informacién” a la adminis-
tracion, representado por el 1.3 % de los casos. Las
que dan “sugerencias a la gestion” con el 84 % vy
las “denuncias” propiamente tal y con el mayor por-
centaje, un 90.3 % de las incidencias analizadas. La
mayoria de ellas son presentadas por personas inde-
pendientes, 79.8 %, las restantes por organizaciones
ciudadanas. Si consideramos el género, el 44.4 %
son mujeres y el 55.6 % hombres denunciantes. Al
tener en cuenta el territorio donde ocurren, las de-
nuncias se distribuyen de forma heterogénea en los
21 distritos de la ciudad, centrandose en algunos de
la periferia y el centro de la ciudad. Cerca del 21 %
de las personas indican que deben hacer mas de
una denuncia, ya que, en una primera instancia, no
reciben soluciones a sus problemas.

Conflictos ambientales denunciados

Al clasificar los diferentes tipos de problemas, se
encuentran 14 categorias o conflictos ambientales,
los que, segiin su frecuencia en las denuncias, se
distribuyen como sigue: 1) “limpieza de calles”
con 32.1 %. 2) “acumulacién de residuos” con un
15.6 %. 3) “mantenimiento de parques y plazas”
con 14.4 % y 4) estado de las “fachadas” (rayados,
grafitis, cartelerfa y publicidad) representado por el
10 % de los casos. Los resultados son presentados
en la Figura 1.

Factores psicosociales vinculados
a las denuncias

Se identifican diversos motivos por los que las per-
sonas presentan sus denuncias. En ellas se indican
necesidades y preocupaciones, principalmente por
las consecuencias o implicancias psicosociales atri-
buidas a la existencia de estos conflictos ambien-
tales. Se considera que deterioran la calidad de vida
en la ciudad e impiden satisfacer necesidades que la
ciudadania estd manifestando como expectativas.
Por sus caracteristicas y estructura, las denuncias
parecen articularse como un tipo particular de
comportamiento proambiental, escasamente es-
tudiado a la fecha, involucrando la necesidad de
participacion social (Palavecinos et. al, 2008; Pa-
lavecinos, 2014 ).

MOBILIARIO
BALDEOS
EXCREMENTOS
SERVICIOS
FACHADAS
SOLARES/PARQUES
RESIDUOS

LIMPIEZA VIAS

100

300

150 200 250

frecuencias

Figura 1. Temas de conflictos denunciados por frecuencia (n = 932).

Fuente: elaboracién propia
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Diferencias interculturales
Problema técnico
Deterioro servicios
Confianza Autoridades
Tratamiento residuos
Respeto e igualdad
Frevenir contaminacion
Uso espacio publico
Seguridad ciudadana
Estética paisaje urbano
Salud e Higiene

454

50 100 150 200 250 300 400 450 500

frecuencia

Figura2. Razones ciudadanas para la presentacién de denuncias en frecuencias (n = 932).

Fuente: elaboracién propia
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Soluciones
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Figura 3. Modelo gestién y comunicacién.

Fuente: Palavecinos (2014)
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Las denuncias expresan preocupaciones a raiz
de los conflictos ambientales en la ciudad; se cla-
sifican segtn frecuencia, como sigue: “consecuen-
cias para la salud publica” (48.7 %); “necesidad de
estética en espacios urbanos” (33.7 %); “inseguridad
ciudadana” (14.6 %) como efectos de la polucién
en la vida de las personas; la necesidad de poder
hacer “uso de los espacios publicos” (10.3 %) para
la vida en sociedad; necesidad de “prevenir” (9 %)
consecuencias o dafios para la comunidad; se exige
“respeto e igualdad” (6.5 %) para los ciudadanos, ya
que se considera que la contaminacién afecta prin-
cipalmente a los barrios y sectores mas pobres en la
ciudad. Por tltimo, surgen algunas categorias con
representacién menor, pero que reflejan preocupa-
cién y exigencia por el “tratamiento de los residuos”,
especialmente los mas toxicos y complejos; la nece-
sidad de que exista “confianza en las autoridades”,
“contar con herramientas técnicas” adecuadas y el
que en la gestion se consideren elementos vincula-
dos a las “diferencias interculturales”. Esto puede
verse en la Figura 2.

Propuestas a la gestion

Considerando estos resultados, una gestién ambi-
ental eficiente segiin la ciudadania, deberia ser de-
sarrollada en un marco institucional caracterizado
por la coherencia y confianza en las autoridades
que la implementan. Una gestién debe consid-
erar las expectativas y necesidades ciudadanas
en su disefio y no solo la visién de los expertos y
técnicos. Se debiera desarrollar un acercamiento
preventivo, considerando las caracteristicas tanto
de las personas como de los territorios a los que va
dirigida, para el diagnéstico de los problemas am-
bientales que debe resolver. En suma, una gestién
ambiental moderna debe actuar bajo estandares de
responsabilidad social y ética de la administracién
publica, evidenciando respeto por los derechos de
todos y asegurando igualdad de calidad de servicios
de la ciudadania a la que sirve. En la gestion, se
deben asignar roles tanto a los ciudadanos como
a los técnicos y las autoridades responsables del
mejoramiento de la calidad de vida en las ciudades
y cuidado del medio.
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A modo de resumen, se presentan algunas de
las conclusiones mas relevantes de este estudio, en
la siguiente figura (Figura 3).

Conclusiones

La ciudad de Madrid ha llegado a concentrar la
mayoria de los problemas ambientales que usual-
mente se han diagnosticado en las grandes urbes
modernas (problemas de movilidad, de diferentes
tipos de contaminacion, espacios ptblicos satura-
dos, gran gasto energético para poder funcionar,
entre otros). Problemas que, por su magnitud y
caracteristicas, son muy complejos de analizar y
de solucionar, y afectan diariamente a las personas
que alli viven.

Esta situacién ha provocado que sus habitantes
se sientan desconformes de vivir en un entorno con
esas caracteristicas. El malestar se ha ido acumulan-
do y canalizando hacia diferentes vias, en especial
hacia el ayuntamiento y sus autoridades, instancia
responsable de la gestién 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
gestién ambiental, como son; Limpieza, Calidad y
Residuos. Este malestar en general no es tenido en
cuenta en las campanas de CA.

Considerando los resultados ya expuestos en
ambos estudios, se describen las principales con-
clusiones para la investigaciéon. La metodologia
utilizada en esta investigacién, muestra el valor de
las investigaciones aplicadas. Al recurrir a datos
que las mismas instituciones poseen, pero que no
logran ser analizados para que retroalimenten a
la gestién institucional. Esto asume un valor atin
mayor, si se trata de la administracién publica,
como es el caso, por el tipo de teméticas que ges-
tiona y sus las implicancias directa en la vida de
las personas.

Una gestién ambiental eficiente deberfa ser de-
sarrollada en un marco institucional caracterizado
por la coherencia, en un ambiente de confianza con
las autoridades que implementan la gestién, que
considere la participacién ciudadana en su disefio
y desarrolle un acercamiento preventivo, consis-
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tente con la responsabilidad social y la ética en la
administracién publica, por tanto, que evidencie
el respecto por el medio ambiente y el rol de los
ciudadanos y autoridades en su cuidado.

Las barreras de comunicacién entre los ciu-
dadanos y el ayuntamiento generan un conflicto
de gestion, que ayuda a mantener los problemas y
la preocupacion. Estos se deben superar para evi-
tar la presentacién de un circulo vicioso de mayor
deterioro del medio ambiente.

Sila comunicacién es unilateral (informacién),
ni la persuasion ni el didlogo seran posibles, porque
las demds opiniones o la retroalimentacion de los
ciudadanos no sera considerada. Por tanto, la CA
debe ser disefiada teniendo en cuenta la opinién
ciudadana, que es recogida a través de diferentes
mecanismos, como los sistemas de sugerencias y
reclamaciones.

El estado afectivo que tiene la persona pro-
ducto de la insatisfaccién, al percibir problemas de
gestion, es consecuencia del proceso de evaluacién
0 comparacion entre la actuacién institucional y
las expectativas personales del ciudadano/a. Por la
importancia que la situacién tiene para los denun-
ciantes, o bien por las expectativas no cumplidas,
el estado de 4nimo que se genera en las personas
por el problema ambiental es de molestia y/o preo-
cupacioén. Son estos procesos los que estan enton-
ces en el origen o motivacién de la decisién de
denunciar o de presentar una queja. Esta hipotesis
requiere ser profundizada en estudios posteriores.
Es posible considerar el comportamiento de queja
ambiental, no solo como una conducta que ayuda
a la proteccién del ambiente, sino también como
una 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.

Para involucrar a las y los ciudadanos, debemos
asegurarnos de que todos los interesados sean inte-
grados y representados en el proceso, estimulando
el nivel de responsabilidad dada a los participantes.
Esto es posible con campanas de CA que impli-
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quen la apertura de un proceso de participacién
ciudadana.

En atencién a los resultados, aparece como una
necesidad vital la incorporacién de procesos de
capacitacién a los funcionarios putblicos en temas
como: educacién ambiental, desarrollo sustentable,
rol ciudadano en las tareas proambientales, aportes
del control de calidad del servicio y participacién
social.

En un contexto aplicado, los ayuntamientos
pueden jugar un rol vital en el involucramiento de
sus ciudadanos para alcanzar el nivel de desarrollo
sustentable adecuado. Se pueden desarrollar pro-
puestas para una gestion ambiental participativay
lineas de intervencién basadas en la interrelacion
entre comunicacién y participaciéon ambiental.
Surge la necesidad de destacar el rol promotor
que pueden jugar las instituciones publicas en
esta tarea.

La generacién de politicas ambientales efici-
entes, necesita fundamentarse en estudios y diag-
ndsticos reales, in situ. Politicas disefiadas con estos
criterios, son mas eficientes en la resolucién de los
problemas ambientales. Estas politicas solo pueden
ser aplicadas mediante programas de intervencién
dirigidos por instituciones responsables y conside-
rando la implicacién de la gente en el problema,
desde la fase de disefio hasta la evaluacion del
mismo (Zube, 1984).

Los procesos de participacion deben ser disefia-
dos sin sobresaturar al pdblico. Es importante dis-
tinguir entre informacién, comunicacién y partici-
pacién tanto en la practica de las instituciones como
en la de los gobiernos locales. En informacién unos
hablan y otros escuchan, mientras que en la comu-
nicacién un flujo de informacién ocurre en todas
direcciones y afecta a todas las partes involucradas.
En el proceso de participacion, herramientas de la
comunicacién producen propdsitos y programas de
accién que distribuyen conocimientos, objetivos,
significados y responsabilidades especificas entre
los interesados.

De este modo, la comunicacién para el cam-
bio social anima a una mejor relacién entre los
componentes del sistema, promueve acuerdos so-
ciales y requiere de participacién publica en los
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procesos de informacién. Tabara (2006) defiende
dos dimensiones en la participacién pablica: a) un
grado de involucramiento de diferentes agentes
sociales (nivel de demanda de atencién, esfuerzo
y participacién) y b) un grado de empoderamiento
y responsabilidad, el nivel en el cual los diferentes
actores sociales son capaces de entrar a los procesos
de evaluacién y decision.

Nuestras conclusiones indican la necesidad
de reconsiderar el valor de la opinién y el res-
peto por los derechos de las personas que viven
los conflictos ambientales, para asi desarrollar
procesos de gestién, educacién, comunicacién
y participacién ambiental, pertinentes y mds
eficientes. Sus diversas estrategias deben buscar
establecer un funcionamiento coherente y com-
plementarlo con otros mecanismos, tales como,
controles de calidad, normativa, legislacién e
inversién adecuadas.
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