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Esta investigacion aborda o grao en que os concellos galegos estan a aproveitar as
novas posibilidades comunicativas que ofrece a Internet para facilitar o relacionamento
coa cidadania e, deste modo, mellorar a calidade dos servizos publicos e a satisfaccion
cidada cos mesmos. A tal fin, estudase o numero de concellos que disporien de sitio web
e de correo electronico, e tamén a atencion que desde os correos electronicos ofrecen a
cidadania.
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This paper deals with the using level of new communicative channels offered by In-
ternet among Galician Councils. Working on an e-government basis should make the
relationship between Councils and citizens easier and therefore improve public services
quality and citizens’ satisfaction. In that sense, the number of Councils with web site and
electronic mail, as well as the attention given to citizens through the electronic mail are
analysed in this paper.

Keywords: Councils, Internet, new technologies, virtual attention, quality, citizen’s
satisfaction.

APROXIMACION AO OBXECTO DE INVES-
TIGACION E CADRO TEORICO.

modos de vida é o dos computadores per-
soais e a sua ligazén & Internet, a maior

) ) rede de troca de informacion cofecida.
Os avances tecnoloxicos das ultimas

décadas, e o feito de que se tefan feito
alcanzabeis para a maior parte da po-

A xente habituase & obtencion de in-
formacion sobre calquera tema de ma-

boacién, tefien conseguido aumentar a
calidade e confortabilidade da vida dos
individuos de maneira notdbel. Pénsese
nas vantaxes que implican os teléfonos
mobeis, as innumerabeis melloras intro-
ducidas nos automébeis, a grande calida-
de dos televisores actuais, a aparicién dos
home cinema, etc.

Contodo, probabelmente un dos avan-
ces que en maior medida esta a mudar os

neira inmediata e tamén a poder facer
calquera tipo de xestion sen sair da casa,
co aforro de tempo e aumento de comodi-
dade que isto implica: a través da Internet
fanse compras que son enviadas & casa;
investigase sobre calquera produto que
interesa comprar, podendo mesmo obter a
opinion de persoas que xa tefian feito uso
del; énchese o formulario para que unha
empresa de autoestradas envie o cartéon co
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que se podera circular mais comodamente
polas suas estradas, e tamén é enviado a
casa; poédese consultar o saldo no banco;
podese investir nos mercados bolsistas...

E todas estas facilidades que se com-
proban e desfrutan no sector privado ta-
mén se queren ter no publico. Xeran unhas
expectativas que se traducen en esixencias
que, de non ser satisfeitas, poden levar a
un afondamento indesexabel da falta de
confianza no sector publico, cos problemas
que dai se poden derivar para a lexitimida-
de e estabilidade dos gobernos e dos siste-
mas democraticos (Lopez e Leal, 2002).

Os datos obtidos do Anuario Estadisti-
co de Espafia 2004 (INE') apuntan, efecti-
vamente, & presenza da esixencia dunha
Administracién virtual operativa:

a) Arredor do 50% da poboacién con
idades comprendidas entre 15 e 44
anos, di ter usado internet nos 3
meses anteriores ao momento da
enquisa.

b) Mais do 55% das persoas que usan
Internet e que tefien entre 25 e 74
anos manifestan procurar informa-
cién nos sitios web da Administra-
cion.

Neste contexto, parece recomendabel
incorporar o uso das novas tecnoloxias &
Administraciéon, mais esta incorporacién
non se pode limitar a introducir computa-
dores nos escritorios e colgar sitios web na
Internet. E dicir, as tecnoloxias non deben
constituir un fin en si mesmas, deben ser
apenas unha plataforma sobre a que poi-
dan desenvolverse iniciativas que contri-
buan a mellorar a xestién e prestacion dos
servizos publicos. Por tanto, os computa-
dores dos escritorios deben ser utilizados
e os sitios web deben ser serviciais, Utiles
para a cidadania.

Esta investigacion avalia en que me-
dida os Concellos galegos ofrecen vias de
interaccion personalizada entre eles e a ci-
dadania a través da Internet e, tamén, en
que medida as demandas de informacion

que lles chegan desde tales vias son aten-
didas con calidade. Deste modo, estase
contribuindo a comprobar até que punto
a Administracién local galega estd incor-
porando os avances tecnoloxicos e, tamén,
en que medida esta a facer uso deles, pois
poderia, como viamos mais arriba, simple-
mente estar a tratar a tecnoloxia como un
fin en si mesma.

A que se lle chama vias de interaccion
virtual personalizada nesta investiga-
cién? Seran denominadas deste modo as
direccidons de e-mail e formularios que os
Concellos poden poér a disposicion da cida-
dania nos seus sitios web, de modo que a
cidadania poida dirixir demandas sen ter
que aterse a unha estrutura predetermina-
da, é dicir, demandas elaboradas de ma-
neira totalmente persoal e que, por tan-
to, poida recibir unha informacién tamén
totalmente personalizada, creada ad hoc
para responder exclusivamente a sua de-
manda. Este concepto contraporiase ao de
vias de interaccion virtual estandarizada,
co que se faria referencia ao resto de con-
tidos dos sitios web: noticias, reportaxes,
impresos administrativos, etc. a través dos
que a cidadania tamén esta a interactuar
co Concello, mais nos que a demanda debe
aterse a unha estrutura predeterminada,
como no caso dos impresos administrati-
vos, e/ou nos que a informacién que a ci-
dadania recibe é estandar, como no caso
das noticias.

Coémpre advertir que a calidade da
atencién virtual dispensada & cidadania
desde a Administracién non se limita as
respostas personalizadas que esta dirixe &
cidadania, senén que tamén a variedade
de contidos dos sitios web, a sua calidade,
a facilidade para navegar na web, a facili-
dade para encontrar a propia web, a posi-
bilidade ou non de realizar determinadas
xestiéns administrativas directamente a
través da web, etc. fan parte da calidade
da atencioén virtual®. Estudos que ademais
destas dimensiéns teflan en conta a cali-
dade do atendemento municipal desde
as vias de interaccién personalizada non
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existen na Galiza, polo que a presente in-
vestigacién desexa contribuir a encher ese
espazo’.

Este estudo aborda o problema de
investigacion que vimos de expor desde
a persepectiva do marketing publico, na
medida en que se considera que aporta un
cadro adecuado para avalialo e para orien-
tar as soluciéns.

Seguindo a Chias (1995 e 1999) pode-
riase dicir que o marketing publico ten por
obxectivo estudar os intercambios, e todo
o relacionado cos comportamentos ne-
ses intercambios, que son levados a cabo
entre o sector publico, que actia como
ofertante, e a cidadania, que é aqui o mer-
cado. Isto co propdsito de “conseguir a
dobre satisfaccién, a do ofertante e a do
mercado” (Chias, 1999; 8). E dicir, o marke-
ting publico deberia contribuir a alcanzar
un equilibrio entre a satisfaccién percibi-
da polo administrador e polo cidadan no
intercambio. Que é o que intercambia a
cidadania co sector publico? A cidadania
paga impostos, taxas, prezos publicos, in-
viste tempo e esforzo no relacionamento
co sector publico, etc. A Administracion
ofrece produtos tales como: informacion,
bolsas, transporte publico, licenzas, etc.

Sen dubida, o equilibrio administrador/
cidadan, ao que se acaba de facer referen-
cia, non foi, en xeral, alcanzado ainda, es-
tando a balanza desequilibrada en favor
do administrador. Deste modo, ainda hoxe
estan vixentes as observacions recollidas
no célebre estudo A Administracion ao
Servizo do Publico da OCDE, onde se indi-
caba xa en 1988, con clareza sublime, que
as criticas apuntaban a que o servizo publi-
co estaba, sobre todo, ao servizo dos fun-
cionarios, de maneira que un funcionario
pensaba en primeiro lugar na xerarquia e
a autoridade competente, ficando o clien-
te que se dirixia a el en segundo lugar. Asi
pois, o marketing publico ten moito que
facer.

Os progresos tecnoldéxicos e os seus
éxitos no sector privado e unha maior ten-

dencia & comparacién entre o sector priva-
do e o publico levan a que a cidadania vire
mais esixente co sector publico® e a que, en
caso de non incorporar convenientemente
estas novas tecnoloxias, a diferenza entre
o servizo esperado polo cidadan e o ser-
vizo verdadeiramente recibido aumente
producindose, por consecuencia, un au-
mento do desequilibrio administrador/ci-
dadan, que se traduciria en desencanto,
insatisfaccion, e unha maior desconfianza
arredor da posibilidade de que o sector pu-
blico poida chegar a satisfacer, a entender
verdadeiramente as necesidades e desexos
da cidadania. Isto, por sua vez, pode levar
a acentuar a desafeccion e deslexitimacion
atribuida pola cidadania ao sector publi-
co e, por extension, ao Estado e ao rexime
democratico no que se insire (Lopez e Leal,
2002).

A introducién eficaz das novas tecno-
loxias, ben polo contrario, pode levar a
desenvolver desde a Administracion uns
servizos mais satisfactorios para a cidada-
nia, axudando asi a alcanzar o desexabel
equilibrio entre a satisfaccién do cidadan
e a do administrador.

En suma, que papel cumpre a presen-
te investigacién en todo isto? Este estudo
tenta contribuir a avaliar o grao de eficacia
con que as novas tecnoloxias, e concreta-
mente a Internet, estan a ser incorporadas
na Administracién local, aportando infor-
maciéon que poida servir para mellorar, en
caso de ser necesario, dita incorporacién.
E deste modo que o presente traballo se
dirixe & obtenciéon da dobre satisfaccion
que referiamos mais arriba e que, segun-
do Chias constitle, en ultima instancia, o
“proposito do marketing” (Chias, 1999; 8).

ViAS DE INTERACCION VIRTUAL COS CON-
CELLOS

Dimension cuantitativa da incorpora-
cién tecnoléxica

Avaliase aqui en que medida se esta
a realizar unha incorporacién tecnoléxica
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por parte dos Concellos galegos, atenden-
do sé a aquelas dimensions da tal incorpo-
racién que resultan interesantes para esta
investigacion: estanse a facilitar vias de in-
teraccion virtual entre a cidadania e a Ad-
ministracion local? InclUese a posibilidade
da interaccion virtual personalizada?

Para responder estas preguntas, levo-
use a cabo unha busca a través do pesqui-
sador Google e do sitio web da FEGAMP?
(Federacion Galega de Municipios e Pro-
vincias), completando e perfeccionado os
datos obtidos mercé da amabel colabora-
cién brindada por Miguel Valverde Juncal,
do Observatorio da Cultura Galega®. Fi-
nalmente, tamén se recorreu ao contacto
directo cos concellos para, escudandose
nunhas ou outras excusas disimulatorias,
averiguar se alguns dos sitios web encon-

315

trados eran ou non oficiais. Os resultados
foron os seguintes:

a) Un total de 147 concellos galegos
contan na actualidade con sitio web
oficial e operativo, fronte a 168 que
non. Deste modo, o 46,66% dos
municipios galegos contan con sitio
web.

b) Un total de 123 concellos galegos
dispofien no seu sitio web dun e-
mail ou formulario a través dos que
facer consultas personalizadas aos
concellos, fronte a 192 que non dis-
pofien de contacto virtual persona-
lizado algun. Deste modo, 0 39,05%
dos concellos galegos posibilitan o
contacto virtual personalizado con
eles.
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Gréfico 1. Cantos concellos? Cantas Webs? Cantos contactos personalizados?

Fonte: elaboraciéon propia.
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100

Porcentaxe de concellos con sitio web oficial

Galiza

Asturias Cataluia

Grafico 2. Comparacién da situacién na Galiza coa de Asturias e Catalufia.

Fonte: elaboracién propia a partir dos datos das investigacions de Salvador et al. (2004)

e Fundacion CTIC (2003).

Estes datos apuntan a que, efectiva-
mente, as novas posibilidades tecnoloxicas
avaliadas aqui estan a ser incorporadas nos
Concellos galegos, se ben de modo timido
(son menos da metade os concellos gale-
gos que dispofien de sitio web) e lento en
comparacién con outras autonomias: asi,
Asturias conta cun 66,67% de concellos
que dispofien de sitio web’ e Cataluia cun
77,91% (Salvador et al., 2004).

Por outro lado, a tecoloxia incorporada
non é, neste caso, aproveitada plenamen-
te pois, como se pode observar nos datos
expostos, un total de 24 dos concellos que
si dispofien de sitio web deixan de ofrecer
unha via de interaccién virtual personali-
zada.

Asi pois, nas dimensions analizadas,
concluimos que as novas tecnoloxias estan
a ser incorporadas de maneira mais ben in-
suficiente e deficiente.

Podemos pasar, agora, ao apartado no
que esta investigacion pretende por mais
énfase.

CALIDADE NO ATENDEMENTO DESDE AS
VIAS DE INTERACCION VIRTUAL PERSO-
NALIZADA

Dimension cualitativa da incorporacion
tecnolodxica

Neste apartado deixa de importar o
feito de que a tecnoloxia se estea a incor-
porar en maior ou menor medida & Admi-
nistracion Local. Aqui o que interesa é se
a incorporacion que se esta a realizar é de
calidade, se se lle estd a tirar verdadeiro
rendemento as posibilidades da interac-
Cién virtual personalizada coa Administra-
cion local ou se, pola contra, se esta ante
un uso da tecnoloxia como fin en si mesma
ou, 0 que é o mesmo, ante un incorporar
por incorporar.
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A calidade da Administracion local vir-
tual existente depende, como se dicia mais
arriba, de diferentes factores: a facilidade
para encontrar o sitio web do concello,
os tipos de contidos disponibilizados nel,
a facilidade para dar uso a eses contidos,
a posibilidade ou non de realizar xestiéns
administrativas, etc. Mais esta investiga-
ciéon vai centrarse na calidade das respostas
a consultas personalizadas. Considerando
este factor da calidade do atendemento
virtual absolutamente esencial, na medida
en que desde el pode realizarse un impor-
tante contributo para a personalizacion
da atencién & cidadania por parte da Ad-
ministracion; atenciéon personalizada que,
sen dubida, contribuiria a que a cidadania
se sentise mais satisfeita no seu relaciona-
mento coa Administracion®.

Para avaliar a calidade desta atencion
personalizada recorrerase aos experimen-
tos administrativos, que se realizardn a
unha mostra dos concellos galegos que
tefien sitio web e dispofien de e-mail ou
formulario desde os que dirixirlles as tales
consultas personalizadas.

1. SELECCION DA MOSTRA E DESENO
DOS EXPERIMENTOS ADMINISTRATIVOS.

O universo destes experimentos admi-
nistrativos, é dicir, o total de concellos aos
que se pretende extrapolar algunha con-
clusion a partir dos experimentos, ascende
a 124 que son os concellos que, alén de ter
sitio web, ofrecen contacto virtual perso-
nalizado.

Atender o universo completo non
pode ser a pretension deste traballo, da-
das as suas limitaciéns temporais e huma-
nas. Procederase, pois, a seleccionar unha
mostra o mais representativa posibel, que
contara cun numero de casos que se con-
sidera asumibel: 39. Isto implicara enviar
78 mensaxes (as 39 do Experimento 1 e

as 39 do Experimento 2, como se vera) e
xestionar as Respostas e Non-respostas co-
rrespondentes do modo en que serd visto
mais abaixo.

Para a seleccion da mostra recorreuse
ao sistema aleatorio simple: é dicir, to-
mouse o universo de estudo (124 conce-
llos) e seleccionaronse 39 concellos ao aca-
so, con axuda do programa informatico
SPSS®.

Da aleatorizacién simple, resultou a
seguinte mostra seleccionada: Ares, Be-
tanzos, Camarifias, Cangas, Carballo, Car-
nota, Carral, Castroverde, Cenlle, Chan-
drexa de Queixa, Dumbria, Esgos, Fene,
Ferrol, Frades, Guntin, Lalin, Lama (A),
Lobios, Mazaricos, Narén, Nogais (As),
Ponteareas, Ponteceso, Portas, Quiro-
ga, Ribadavia, Ribadeo, Rosal (O), Sal-
ceda de Casela, Sanxenxo, Savifao (O),
Tui, Valdovifio, Vicedo (O), Vigo, Vila-
garcia de Arousa, Vilar de Santos e Xin-
zo de Limia.

Tendo en conta que o obxectivo é ava-
liar a calidade da atencion personalizada
dispensada desde os sitios web dos conce-
llos da mostra, procedeuse a enviar e-mails
aos concellos e analizaronse as respostas
recibidas da maneira en que se explica mais
abaixo. Realizaronse dous experimentos
administrativos con cada concello ou, por
outras palabras, envidronse dous e-mails a
cada concello: un era un e-mail de un veci-
Ao mais do concello, o outro era un e-mail
de unha persoa presumibelmente notabel.
Desta maneira tentouse comprobar se a
calidade da atencion é a mesma nos dous
casos ou se, pola contra, existe algun tipo
de discriminacién. Contrélase, deste modo,
a posibilidade de que as Respostas que se
reciben nos experimentos administrativos
podan deberse a que as mensaxes trans-
luzan connotativamente unhas ou outras
caracteristicas persoais.
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Experimento 1: o usuario comun

Experimento 2:
a persoa presumibelmente notabel

Ola,

Estou a pensar en abrir un novo bar no
concello e queria saber que tefio que
facer.

Gracias.

Manuel Gonzalez Pérez

Estimadas seforas ylo sefiores,

Me dirijo a ustedes con el fin de solicitar
que me informen, si es posible, del
calendario de pago de los diferentes
impuestos y taxas aplicables en su
municipio.

Permitan que, desde ya, agradezca su
atencion.

Ramodn Quintela do Val

Telefdnica (http://iwww.telefonica.es)
Consejo de Direccion

Correo personal: ramonqdoval@terra.es

Taboa 1. Formato e contido das mensaxes dos experimentos administrativos.

Fonte: elaboraciéon propia.

Ainda sabendo que a vixente normati-
va da lingua galega non admite a palabra
gracias, utilizada na mensaxe do Experi-
mento 1, senén que a forma correcta seria
grazas, decidese usar a forma anterior por
considerar que a nova poderia ser asocia-
da a determinadas connotacions (persoa
nacionalista, persoa linguista, persoa cul-
ta, persoa estudada...) que poderian des-
virtuar o caracter de un veciio mais que é
procurado neste primeiro individuo. Ade-
mais, para reforzar este caracter, decidese
usar un certo grao de informalidade, visi-
bel no sdudo da comunicacién, e tamén na
brevedade e sinxeleza expresivas.

Como é facilmente perceptibel, no Ex-
perimento 2 Usase unha linguaxe mais coi-
dada e un maior grao de formalidade, a
fin de recalcar o feito de non tratarse de
un vecino mais. Do mesmo xeito, Usase a
lingua casteld por haber estudos recentes
que pofien de relevo a sua mais elevada
connotacion social na Galiza™ e, por tanto,
para facer mais facilmente cribel o eleva-

do estatus socioeconémico do suxeito. Por
ultimo, déixase como por despiste unha
asinatura automatica que fai referencia
ao status social elevado do individuo. Esta
asinatura non aparecera ali onde debamos
usar un formulario pois nos formularios
non caben as asinaturas automaticas.

< Avaliacién das respostas: a constru-
cién do Indice de Avaliacién das Respostas
(IAR)

Procédese agora & pormenorizaciéon do
modo en que foi valorada cada unha das
duas respotas' dos concellos. Atendeuse
as seguintes variabeis:

a) TEMPO: téfiense en conta os dias
transcorridos desde a realizacién da con-
sulta aos concellos até o dia en que se
obtén a Resposta definitiva. Non son con-
sideradas Respostas as remisiéns a outras
direccions de e-mail, contactos telefénicos,
etc. A valoracién é sintetizada na seguinte
taboa:

RIPS, ISSN 1577-239X. Vol. 4, nim. 2, 2005, 203-218



210

ANGELO GONCALVES VICENTE

Dias laborabeis Puntuacion

1° Dia
2° Dia
3° Dia
4° Dia
5° Dia
6° Dia
7° Dia
8° Dia
9° Dia
10° Dia

_NwWwbhUON®WOZ

1
—_

11° Dia e seguintes

Taboa 2. A avaliacién da variabel Tempo
nos experimentos administrativos.

Fonte: elaboracién propia.

Desta operacionalizacion desprénde-
se que se considera excesivo un atraso na
resposta superiopur a 10 dias laborabeis,
de tal modo que a resposta que chegue a
partir do undécimo dia laborabel desde a
consulta recibe un punto de penalizacion
(-1). Deste modo, estanse a penalizar es-
pecialmente aquelas respostas que chegan
mais ald da segunda semana desde a con-
sulta.

Tamén se desprende que se consideran
aprobadas aquelas respostas que chegan

dentro dos primeiros 6 dias laborabeis des-
de a consulta, é dicir, considérase que as
respostas que chegan dentro da primeira
semana natural ou no primeiro dia da se-
mana seguinte son respostas recibidas nun
prazo de tempo razoabel.

Esta variabel pesa un 50% na nota final
atribuida a Resposta.

b) CONTIDO: aqui préstase atencién a
estes elementos: a claridade da mensaxe, o
feito de que responda de maneira comple-
ta a consulta e a amabilidade ou rudeza
da resposta. A valoracién destes elemen-
tos estad baseada na percepcion subxectiva
do investigador que, aqui, asume o rol de
usuario que decide o grao en que a res-
posta do concello o satisfai. A importancia
desa valoracion subxectiva dos usuarios
dos servizos publicos ten sido xa postula-
da por Puig: “a satisfaccion é a opinién do
usuario, que é quen, no uso do servizo, ex-
perimenta realmente que a sua necesida-
de encontrou solucidn, ten sido satisfeita”
(1988; 29).

Con todo, a fin de evitar unha subxecti-
vidade excesiva que puidese levar a impre-
cisién nas avaliacions das mensaxes, redu-
cense as categorias de avaliacion posibeis
a tan sé tres:

Contido da mensaxe Categorizacion Puntuacion
correspondente
En xeral, € unha mensaxe clara, completa e Perfecta 10
amabel.
A mensaxe adoece dalgun defecto: falta de Aceptabel 5
claridade ou non completa ou ruda...
A mensaxe adoece de varios defectos: falta de Inaceptabel -1
claridade e/ou non completa e/ou ruda...

Taboa 3. A avaliacion da varidbel Contido nos experimentos administrativos.

Fonte: elaboraciéon propia.
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Esta varidbel pesa un 50% na nota final
atribuida a Resposta.

¢) REDIRECCIONAMENTO: partese da
necesidade de que as Administraciéns en
xeral, e a municipal en particular, atendan
4 cidadania da mellor maneira posibel,
facilitdndolle o relacionamento coas ins-
titucidons publicas, polo que se considera
necesario penalizar dalgun modo aquelas
respostas que impliquen un redirecciona-
mento, é dicir, aquelas mensaxes que para
solucionar a nosa consulta suxiren que
sexa enviada outra vez a consulta a unha
direccion de e-mail diferente. TéRase en
conta que a persoa do concello que recibe
a consulta poderia reenviar ela mesma, e
sen apenas custo temporal ou de esforzo,
a consulta a direccion adecuada, aforran-
do ao cidadan o ter que enviar unha nova
mensaxe ao concello.

Asi, por cada redireccionamento pade-
cido nunha mesma consulta, descéntase 1
punto da nota final da Resposta.

< A Non-resposta.

A Non-resposta é valorada con 0 pun-
tos. Debendo ter en conta que tamén se
consideran Non-respostas aquelas men-
saxes nas que se indica a necesidade de
acudir a un medio diferente do virtual,
como un numero de teléfono ou o rela-
cionamento fisico, por exemplo, para po-
der resolver a consulta. Isto é asi porque
o que se trata de avaliar aqui é a calidade

da atencion virtual que as Administracions
Municipais dispensan a cidadania, e non se
pode considerar atencion virtual de calida-
de aquela que forza a recorrer a medios de
interrelacion diferentes. Débese supor que
se o cidadan se dirixe & Administracién a
través da Internet é porque lle resulta o
medio mais comodo ou adecuado as suas
necesidades e, por tanto, o modo de sa-
tisfacelo consistird en ofrecerlle unha boa
atencion a través dese medio.

Tamén se considera que se produce
Non-resposta cando a direccion de correo
electrénico a que se dirixe a consulta de-
volva mensaxes de erro. Téfase en conta
que este tipo de erros acostuman deberse
a que a caixa electronica esta chea, o que
remite a unha falta de atendemento cons-
tante e frecuente, ou a que a direccién xa
non esta operativa. En ambos os casos es-
tase a ofertar un servizo “en falso” a cida-
dania, o que implica, en certo modo, un
engano 4 cidadania semellante ao que se
produciria se fose aberta unha oficina fi-
sica de informacién a cidadania no conce-
llo e non se tivese a ninguén atendéndoa.
Considérase que isto merece ser castigado
cun 0.

< Unha pequena demostracion.

Antes de mais, cabe comprobar que
desta operacionalizaciéon se van derivar
resultados razodbeis. Para isto, tdmense
alguns casos de exemplo.

Caracteristicas da mensaxe de resposta Puntuaciéns Puntuacién

correspondentes final
Tempo Contido Redireccio-
namento

Recibida nas primeiras 24 horas, perfecta

e sen redireccionamentos. 10 10 - 10

Recibida nas primeiras 24 horas, inaceptabel

e sen redireccionamentos 10 -1 - 4,5

Recibida 3 dias laborabeis despois da

consulta, perfecta e sen redireccionamentos. 8 10 - 9
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Caracteristicas da mensaxe de resposta Puntuaciéns Puntuacién

correspondentes final
Tempo Contido Redireccio-
namento

Recibida 5 dias laborabeis despois da

consulta, aceptabel e sen

redireccionamentos. 6 5 - 5.5

Recibida 5 dias laborabeis despois da

consulta, aceptabel e con 1

redireccionamentos. 6 5 -1 4,5

Recibida 10 dias laborabeis despois da

consulta, perfecta e sen redireccionamentos. 1 10 - 5,5

Recibida 10 dias laborabeis despois da

consulta, aceptabel e con 1

redireccionamento. 1 5 -1 2

Recibida 15 dias laborabeis despois da

consulta, perfecta e sen redireccionamentos. -1 10 - 4,5

Recibida 15 dias laborabeis despois

da consulta, aceptabel e sen

redireccionamentos. -1 5 - 2

Non-resposta - - - 0

Taboa 4. Unha pequena demostracién do fun

Fonte: elaboracion propia.

Poderia considerarse que a puntuacion
de 4,5 atribuida a unha resposta que che-
ga nas primeiras 24 horas e que é inacep-
tabel por, verbi gratia, non aportar unha
informacién totalmente completa e ser
descortés, resulta excesiva. Con todo, cabe
advertir que un indice perfecto é dificil-
mente atinxibel; por outro lado, estase a
suspender (ten menos dun 5) a resposta;
e, finalmente, dentro do grao de insatis-
faccién que poida producir, na medida en
que foi recibida de maneira célere, per-
mite ao usuario probar a tempo unha via
mais satisfactoria de relacionamento coa
Administraciéon Local de que se trate.

Asi, tanto nese suposto como nos de-
mais, asumese que o comportamento do
IAR é razodbel.

cionamento do IAR.

< Periodo avaliado.

O Experimento 1 foi lanzado o dia 9
de decembro de 2004 e o Experimento 2
foi lanzado o dia 20 de decembro de 2004.
A Ultima resposta recibida data do 28 de
decembro de 2004, non téndose produ-
cido ningunha outra até o 24 de xaneiro
de 2005, data na que se decidiu fechar os
experimentos.

2. RESULTADOS DOS EXPERIMENTOS
ADMINISTRATIVOS

a) Experimento 1: o usuario comun.

Como se observa no grafico 2, atenden-
do ao IAR, tan s6 se obtén Resposta de 4
dos 39 concellos que conforman a mostra.
Por outras palabras, a tendencia consiste
en que s6 0 10,26% dos concellos galegos
que ofrecen a posibilidade da interaccion
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Gréfico 3. Experimento 1: Resposta e Non-
resposta.

Fonte: elaboraciéon propia.

virtual personalizada faga verdadeiramen-
te uso dela. No resto dos casos, a cidadania
que dirixe consultas personalizadas virtuais
aos concellos non obtén Resposta virtual.

Cabe advertir que, alén desas 4 Respos-
tas obtidas, houbo outras 2 mensaxes re-
cibidas dos concellos da mostra (Carnota,
e Vigo), mais nestas simplemente se reco-
mendaba acudir ao relacionamento pre-
sencial para resolver a consulta, polo que
foron cualificadas como Non-respostas, tal
como prevé o IAR. A este 5,13% dos conce-
llos galegos caberia preguntarlles por que,
enton, dispofien de direcciéns de contacto
virtuais. Cal é a finalidade que atriblen
aos contactos electronicos que fornecen
nos seus sitios web?

O Unico dato positivo esta no feito de
que a puntuacién media obtida polos 4
concellos dos que se obtefien Respostas
é de 8,88, polo que a tendencia nas Res-
postas consiste en que sexan claras, com-
pletas, amabeis e rapidas. A Resposta que
mais tarda, chega aos 4 dias habiles de
terse feito a consulta. Pédense ver mais
claramente as puntuaciéns das Respostas
destes 4 concellos no Grafico 3.

Puntuacion

Carballo

0. 10 10 o5
9.

g

7.

6 6

5

4]

3,

2,

1

0- ‘

Lobios

O Vicedo  Vilagarcia de

Arousa

Gréfico 4. Puntuacion das Respostas do Experimento 1.

Fonte: elaboracién propia.
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Con todo, a media xeral &, claro est3,
de 0,91, na medida en que esas 4 Respos-
tas apenas representan aproximadamente
a décima parte dos concellos, obtendo no
resto dos casos Non-respostas que, como
se via mais arriba, son valoradas con 0 pun-
tos.

Por isto, desde este Experimento 1
debe concluirse que a calidade da atencion
virtual personalizada dispensada desde as
Administraciéns Locais galegas é absoluta-
mente deficiente, con escasas, ainda que
notdbeis, excepcidns que constituen exem-
plos a imitar.

E mellor atendida unha persoa social-
mente mellor connotada? Véxanse os re-
sultados do Experimento 2.

b) Experimento 2. A persoa presumi-
belmente notéabel.

Numero de concellos
N
1]

2,5+

Resposta Non-resposta

Grafico 5. Experimento 2: Resposta e Non-
resposta.

Fonte: elaboracion propia.

Como se pode comprobar no grafico
4, os resultados son practicamente os mes-
mos que os encontrados no Experimento
1, no que se refire ao numero de concellos
desde os que se obtén Resposta. Aqui, no

92,31% dos casos, a cidadania que se di-
rixe virtualmente & Administracién Local
demandando atencién personalizada esta,
verdadeiramente, a protagonizar un mo-
noélogo e non obtén resposta algunha.

Neste caso, apenas un concello mais
responde, o de Ribadavia, que envia unha
primeira mensaxe na que se redireccionaba
a outra direcciéon de e-mail (o que puntua
como un -1, como foi visto) desde o que
Xa non se obtivo resposta algunha, razén
pola que para Ribadavia se tivo que consi-
derar que se producia unha Non-resposta.
O resultado final pode parecer chamativo,
pois no Experimento 2 Ribadavia ten un -
1; contodo, téfase en conta que non so se
deixa de recibir a Resposta que se procura,
sendn que se obriga a enviar duas veces a
consulta.

Que acontece agora coas Respostas re-
cibidas? Véxase o grafico 5.

Como se pode comprobar, tamén neste
caso as Respostas recibidas son de notabel
calidade e, por tanto, potencialmente sa-
tisfactorias para a cidadania. A calidade
media das Respostas neste Experimento 2
é de 9, sequndo o IAR.

Porén, tamén neste caso o peso desas
boas respostas é minimo na media xeral,
que ficanun 0,67. Debendo concluir tamén
desde o Experimento 2 que a atencion vir-
tual da Administracién Municipal galega é
tendencialmente pésima, con algunha ex-
cepcién notabel e digna de ser imitada.

¢) Experimentos 1 e 2. A atencién vir-
tual é discriminatoria?

A resposta é, claramente, non. A por-
centaxe de concellos que tendencialmente
responde a consultas personalizadas na
Galiza é practicamente a mesma para un
vecino comun que para unha persoa pre-
sumibelmente notdbel. Ademais, as res-
postas obtidas por cada un deles son de
calidade semellante. Isto pode observarse
mais facilmente no grafico 7.

RIPS, 1SSN 1577-239X. Vol. 4, nim. 2, 2005, 203-218



A ATENCION MUNICIPAL VIA INTERNET NA GALIZA... E DE CALIDADE? 215

Puntuaciéon

Fene Vigo Vilagarcia de
Arousa

Gréfico 6. Puntuacién das Respostas do Experimento 2.

Fonte: elaboraciéon propia.
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Grafico 7. Comparacion dos resultados dos Experimentos 1 e 2.

Fonte: elaboracion propia.
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CONCLUSIONS

a) Incorporacién tecnoldxica mais ben
débil.

Como foi visto, nesta investigacion con-
siderouse relevante avaliar a incorporacion
tecnolodxica, medida en funcién do nime-
ro de concellos que contan con sitio web e
do numero de concellos que, ademais de
sitio web, proporcionan un contacto vir-
tual personalizado, en forma de e-mail ou
formulario. Esta é s6 unha dimension da
incorporacién tecnoléxica, mais é a mais
relevante para este estudo.

Na medida en que nin sequera a me-
tade dos concellos galegos conta con sitio
web e na medida en que non chega a 4 de
cada 10 o numero de Concellos que per-
miten a interaccién virtual personalizada,
concluese que a incorporacién tecnoléxica
é débil e claramente mellorabel. Se, ade-
mais, se pofien estes datos en relacion con
datos doutras Comunidades Auténomas
(vid. grafico 2), obsérvase que a Galiza é,
desde as dimensions analizadas, unha Co-
munidade Auténoma atrasada.

Como consecuencia do exposto, as ex-
pectativas xeradas na cidadania polas no-
vas posibilidades tecnoldxicas estan a ser
defraudadas, de modo que a distancia en-
tre expectativas da cidadania e prestacion
realmente percibida aumenta, provocan-
do unha disminucion da satisfaccion do
cidadan co servizo publico.

b) Incorporacion tecnoléxica como un
fin en si mesma.

De entre os concellos que ofrecen a po-
sibilidade da interaccién virtual personali-
zada, a tendencia consiste en que sé uns 9
de cada 100 a fagan efectiva. Deste modo,
91 de cada 100 concellos estan a pér a dis-
posicion da cidadania un servizo que non
atenden, do que se deduce que consideran
a mera oferta do servizo suficiente.

Deste modo, desde as dimensiéns ana-
lizadas neste estudo débese concluir que a
Administracién Local galega estd a consi-

derar a incorporacién tecnoloxica como un
fin en si mesma.

Desde este punto de vista, os concellos,
ao ofrecer a posibilidade ficticia da inte-
raccion virtual personalizada, estan contri-
buindo a aumentar as expectativas da ci-
dadania, de modo que a non atencién real
dese servizo frustra esas expectativas. Asi,
estase a contribuir, outra vez, a aumentar
a insatisfaccion agregada da cidadania coa
Administracion.

¢) Aproveitamento tecnoléxico irregu-
lar.

Como pode comprobarse se compa-
ramos os graficos 2 e 4, sé o Concello de
Vilagarcia de Arousa parece atender de
maneira regular o servizo de interaccion
virtual personalizado. Deste modo, sé 1
dos 6 concellos dos que se obtén Resposta
é regular. Asi, pédese dicir que a tendencia
é a que entre os concellos que responden
as consultas personalizadas, 5 de cada 6
responden de modo irregular.

Evidentemente, estes concellos irregu-
lares estdn tamén contribuindo a aumen-
tar as expectativas da cidadania e facendo,
conseguintemente, que a insatisfaccion
agregada sexa ainda maior cando se pro-
duce unha Non-resposta.

d) Que facer?

Neste traballo foi postulada a necesi-
dade de aproveitar as novas posibilidades
tecnoldxicas para atinxir unha Adminis-
tracion de maior calidade e, por tanto,
un maior grao de satisfaccion cidada coa
Administracion en orden a lograr un maior
equilibrio administrador/cidadan nos in-
tercambios.

Como se comprobou nos apartados an-
teriores, no entanto, desde as dimensiéns
analizadas neste estudo podemos afirmar
que a incorporacion tecnolodxica estd a ser
débil cuantitativamente e pésima cualita-
tivamente. Por isto é que, desde esta inves-
tigacion, recoméndase traballar en:
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a) Promover a creaciéon de novos sitios
web municipais até onde sexa posibel.

b) Promover que todos eses sitios web
conten con e-mail ou formulario que per-
mitan un interrelacionamento personali-
zado entre administrador e cidadan.

¢) Inculcar ao funcionariado municipal
a importancia de prestar un atendemento
de calidade nese interrelacionamento vir-
tual personalizado tentando, no posibel,
evitar que quen escolla tal via de comuni-
cacion tefia que recorrer a outras e perciba
esta como inutil.

NOTAS

1. Disponibel na seguinte direccion: http://
www.ine.es/prodyser/pubweb/anuario04/anua-
rio04.htm (15 de xaneiro de 2005).

2. Sobre estas outras dimensions da calida-
de da atencion virtual da Administracion local
galega recomendo a Primeira Anélise das Webs
Municipais galegas (Valverde, 2004) ou, xa féra
da Galiza, o 7¢" Andlisis de las Paginas Web de
los Ayuntamientos Asturianos (Fundacién CTIC,
2003) que estuda os sitios web municipais as-
turianos ou Los Municipios de la Vega Baja en
la Red (Vega Baja Digital, 2003), que estuda os
sitios web municipais da comarca valenciana La
Vega Baja.

3. Si existen, no noso entorno, estudos re-
feridos aos municipios, por exemplo, catalans,
como é o caso de Els Ajuntaments de Catalun-
ya a Internet (Salvador et al., 2004) ou mesmo
aos municipios capitais de provincia, como é o
caso dun estudo publicado na revista Consumer.
es co titulo Los Ayuntamientos de las Capitales
Esparnolas Suspenden en Internet (Consumer.es,
2004).

4. Non sendo estes os Unicos factores que
contriblen a un maior nivel de esixencia cidada,
si son os mais pertinentes para o obxecto deste
estudo.

5. O sitio web da FEGAMP pode consultarse
nesta direccion: http://www.fegamp.es.

6. Con toda cordialidade puxo ao noso dis-
por a base de datos que empregou no seu es-
tudo (Valverde, 2004) e que tamén tivo a ben
facer as suxestions e correccions necesarias para

que a base de datos empregada na presente in-
vestigacion for o mais exacta posibel

7. Dato obtido do Ter Anaélisis de las Pagi-
nas Web de los Ayuntamientos Asturianos, xa
citado.

8. Neste sentido, segundo a OCDE (1999),
“Dada a crecente fragmentacion e diversifica-
cién da sociedade, a Administraciéon ten que
procurar novas formas de entrar en contacto
coa cidadania; aproveitar todas as ocasions para
comunicarse de modo personalizado cos seus
administrados mediante as novas tecnoloxias e
os novos medios de comunicacion.”.

9. Non se considera necesario recorrer a al-
gun outro tipo de seleccion mostral que garanta
unha representacion minima de diferentes tipos
de casos. E dicir, non se estima relevante, por
exemplo, garantir unha representacién propor-
cionada coa realidade dos municipios en fun-
cién das stias poboacidns. Desta maneira, pode-
riase obxectar que cabe a posibilidade de que os
concellos de mais de 70.000 habitantes fiquen
infrarrepresentados, por exemplo. Mais a cues-
tion é: importa que un concello tefia 5.000 ou
70.000 habitantes & hora de atender con cali-
dade a través de Internet a cidadania? Considé-
rase que non: o de 5.000 habitantes conta con
menos orzamento e quiza non poda destinar
unha persoa unicamente a atender as mensaxes
electrénicas da cidadania, é certo, mais tamén
conta con menos traballo, polo que o seu per-
soal deberia poder atender esas mensaxes sen
demasiados problemas.

10. Sobre este particular, pode consultarse:
O Galego Segundo a Mocidade: Unha Ache-
ga as Actitudes e Discursos Sociais Baseado en
Técnicas Experimentais e Cualitativas (2003), da
Real Academia Galega, Seminario de Sociolin-
guistica.

11. A partir daqui diferenciarase entre:

a) resposta (con minuscula): calquera comu-
nicacién recibida en atencién a unha demanda
ou pregunta.

b) Resposta (con mailscula): aquela respos-
ta recibida en atencion &s demandas realizadas
nos experimentos administrativos do presen-
te estudo e que, en virtude do IAR, deben ser
cualificadas como Respostas (outras respostas
deberan ser cualificadas, segundo o IAR, como
Non-respostas). Asi, non todas as respostas se-
ran Respostas.
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