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AVALIACION DO SERVICIO LINGUISTICO
COMARCAL DE BERGANTINOS

Jorge Fente
Escola Cidadania

presente traballo foi encargado polo Consello da Cultura Galega 4 Escola Cidadania co
‘ de realizar unha avaliacién do Servicio Lingtistico Comarcal de Bergantifios que puide-
mesmo, Ser presentada nos III Encontros para a Normalizacion Linglistica. Tres son as
¢ artellaron esta avaliacion:

0 desenvolvemento dunha investigacion social aplicada.

) A aplicacién de diversos criterios de valor. Avaliar un servicio require a adopcion de cri-
ue permitan apreciar a natureza das accions analizadas; a definicion de tales criterios
mo base 0s propios obxectivos marcados pola organizacién, asi como o concurso e par-
n dos diversos axentes insertos no proceso que se pretende avaliar.

) Unha utilidade; neste caso, para os axentes implicados no servicio lingtiistico -como
-, ast como para os asistentes 6s Encontros de Normalizacion Lingiifstica do Consello da
Galega.

ara desenvolver todo este traballo resultou fundamental a colaboracién dos distintos
implicados no proceso avaliado; colaboracién que queremos agradecer, moi sincera-
. 6 propio técnico do Servicio Linglistico Comarcal de Bergantifios, 6s seus coordinadores
a Sociedade Andnima para o Desenvolvemento Comarcal e 4 Direccién Xeral de Politica
ica, 6s traballadores do Centro Comarcal de Bergantinos, e 6s distintos axentes sociais
acions, concellos, etc.) que son usuarios do servicio, e 6s que nés diriximos na procura de
informacions.

OBXECTIVOS

O presente estudio avaliativo formulaba os seguintes obxectivos:

) Realizar unha avaliacién do Servicio Lingiifstico de Bergantifios que dea conta, de
valorativa, da situacién actual deste servicio.

b) Ofrecer unha visién deste, a partir da cal poidan trazarse novas vias e propostas de de-
vemento para este tipo de servicios.

9 Ofrecer un modelo concreto de referencia para a andlise e valoracién de servicios lin-
0.
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IT CONSIDERACIONS ACERCA DA NATUREZA DESTA AVALIACy

Ja a naturezd dos obxectivos propostos, no desenvolvemento deste traballo foron apli-
‘ ferramentas metodoloxicas, na procura dunha andlise integral desde distintas

, stintas 1= . P SR . .
Todo esforzo avaliador debe formular antes as posibilidades que se lle ofrecep par o avaliacion. Compre tamén sinalar, iso si, a importancia que tivo en todo o proceso ava-
envolver o seu labor, e ata onde vai poder chegar a sta andlise. De entrada hai que sina, _rocura de opticas € perspectivas de anall§e que permitisen un achfegamento a estruc-
definindo un cardcter pluralista para esta avaliacién, intentouse en todo momento g integ; funda dos procesos que se estaban a estudiar. Con este obxecto, aplicdronse:

dos puntos de vista dos actores mdis relevantes para a accién e o proceso de implementaq
Servicio Linglistico de Bergantinos; tanto no que se refire 6s seus criterios de valor cor
tocante Os seus intereses e expectativas cara ¢ servicio e cara 4 nosa avaliacion.

Entrevistas en profundidade: desde as que poder recoller as distintas imaxes e consi-
ciéns que sobre o Servicio Linglistico Comarcal de Bergantifos estaban presentes en

;tiﬁ}os actores con el relacionados (definidos dous ambitos xerais: o interno e o exter-

o i organizacion na que se insire).

\ Fichas para a recollida sistematica de datos: para a recollida de informacién en pro-

ndidade sobre a estructura € a natureza das actividades do servicio. Esta ficha foi traba-

ada xunto co técnico do servicio e decidiuse finalmente a stia implementacion no perio-

o de tempo comprendido entre o 16 de agosto € o 3 de setembro de 1999.

) Enquisas de opini6n: cara s usuarios de duas das actividades estrela do servicio neste

ano: 0S Cursos de Comarca e Lingua, e o I Encontro de Escritores.

[) Anilise documental: de distintos textos que podian dar conta da natureza e da filoso-

ta do servicio: plan para o ano 1999, memoria do ano 1998, obras e artigos de diversos

A propia natureza do Servicio Linglistico Comarcal de Bergantifos definiu, de entr.
avaliacién que se desenvolveu. Os servicios linglifsticos comarcais nacen dunha vontade di
peracion entre a Direccién Xeral de Politica Lingiiistica e a Sociedade Anénimg p
Desenvolvemento Comarcal; vontade plasmada nun convenio que tivo como resultadg 4
cion, de maneira experimental, dun pequeno nimero de técnicos lingiiistas nalgtins dos ¢,
Comarcais que a Sociedade Anénima ten distribuidos pola xeografia galega.

Compre sinalar que, no caso do Servicio Lingiistico Comarcal de Bergantifos, esty
falar dunha unidade de traballo unipersoal, formada por un tnico técnico, cuestion que,

mente, inflde notoriamente na natureza do seu desenvolvemento. tores.

IV CONCLUSIONS

A accién do servicio podese dividir en dias etapas: unha correspondente 6s 6 meses
do ano 1998 e xaneiro de 1999; e unha segunda desde o mes de xufio do ano 1999 (mes n
se acordou iniciar o desenvolvemento da planificacion para o presente ano) ata o dia de.
No periodo intermedio a actividade do servicio sufriu un corte. Froito desta natureza, o se
lingtiistico avaliado definese como de recente creacién e, por esta razén, como unha pro
en grande medida experimental. De ai que se propofla como metas: inserirse na organiz
que o acolle e tomar postura en relacién coas sdas ofertas e o seu papel ante a sociedad
gantina. Mostrase asi a necesidade e a oportunidade de realizar unha avaliacién do seu d

(.1 Respecto do deseno do servicio

O desefio do Servicio Lingtiistico Comarcal de Bergantifios ten un caracter claramente
dor e modernizador, non sé se o comparamos coa maioria dos servicios de normalizacion
ica existentes en Galicia, senén tamén en relacion co conxunto da Administracién
. Isto ten que ver fundamentalmente con ddas caracteristicas esenciais deste Servicio: A
: na formulacién e seguimento dunha planificacién (desenvolta polo técnico en coordina-
s ambitos que a continuacién se mencionan), e o apoio e asistencia recibidos desde dife-
ambitos de coordinacion (vertical, coa Sociedade Anénima para o Desenvolvemento
cal e coa Direccién Xeral de Politica Lingiiistica; horizontal, cos restantes servicios lin-
cos comarcais). Isto define, finalmente, un auténtico traballo en rede onde se intercambian
ncias e se planifica en conxunto.

En segundo lugar, desde a estructura desefiada ofértanse uns servicios que dan pé
senvolvemento dunha serie de acciéns, que perseguen determinadas metas, e que dem
unha avaliacion tanto do proceso de implementacién como dos resultados e efectos deste

En terceiro lugar, estes servicios son ofertados cara a un abano de usuarios (reais e
ciais), tratando de dar satisfaccion as stas demandas. Pladsmase desta forma a convenien
realizar unha avaliacién do grao de satisfaccion dos "clientes" do servicio.

O aval que supén para o técnico de normalizacién esta estructura ten un significado
dinario: proporciénalle formacién da que en boa parte carecia no que se refire 4 planifi-
L do servicio ou 4 dinamizacién sociocultural, pero ademais, facilita a circulacién de ideas,
neira que se constitie nun auténtico apoio técnico e moral para o traballador. Se facemos
fincapé neste elemento é porque estimamos que unha das cuestions que afectaba mais
Vamente 6s SNL cldsicos era a atomizacién do traballo do técnico; cada técnico/ca de nor-
\cion lingfifstica atopabase s6, sen referencias nin apoios nos que substentarse, do cal se

ba unha menor capacidade de incidencia (estreitamente vinculada 6 mais estendido
imo),

III METODOLOXIA

En primeiro lugar, queremos sinalar que a avaliacion realizada abrangue a accion
volta nos meses de xufio, xullo, agosto e setembro de 1999, dentro do que podemos cons
como a 2* etapa da implementacién do Servicio Lingiiistico Comarcal de Bergantifios.
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En canto 4 concepcién do servicio, obsérvase que os obxectivos que se formulan ta A aivel intraorganizativo, especialmente no propio Centro Comarcal de Bufio, o servicio

Direccién Xeral de Politica Lingiifstica como a sociedade Anonima para o Desenvol\,em
Comarcal son complementarios. Por unha parte, Politica Lingiiistica entende que a infrae .
tura comarcal ofrécelle unha boa plataforma desde a que dirixir 4 poboacion as sdas actygg,
considera que a normalizacion linglistica require a adaptacion a este Contorno € que o s,
debe abrirse un espacio a través da sta funcionalidade para o conxunto da Sociedade Cop,
Por outra banda, a Sociedade Anénima tamén percibe que a través do Servicio Linglistico.
"tocar’ a sectores 6s que non estaba chegando antes, entendendo asi que ten unha funcigy
fectamente asumible no contorno da sda organizacion. ‘

soramento lingtiistico ten unha grande valoracién, ainda que o nimero de demandas finais
4is ben baixo en relacion co volume total de accidns de asesoramento realizadas (os tex-
1ados 501, fundamentalmente, as comunicaciéns escritas en galego cara 6 exterior).

Ppor outra banda, hai que sinalar que o asesoramento externo acadou unha cobertura de
ot limitado, tanto social (os usuarios proceden ou estan vinculados, na stia maiorfa, o dmbi-
ral; técnicos municipais de cultura, asociaciéns, etc.) como xeograficamente (pertencen
entalmente 6s concellos mais proximos ou de mellor accesibilidade).

pa concepcion do servicio como aberto 6 xeral da poboacién comarcal deriva moita da
endencia da evolucion da demanda; non se formalizan directrices estratéxicas ou obxec-
op@\rativos que marquen horizontes de referencia (segmentos de poboacién, dmbitos
etc. de especial interese).

Os obxectivos que, a nivel xeral, se marca o Servicio Lingiiistico Comarcal son: aten
demandas e necesidades lingiiisticas da organizacién comarcal (tanto as da organizacion e
como as do centro comarcal no que se sitda) e da sociedade bergantind en xeral; para isto
blécense os seguintes ambitos de accién para 0 ano 1999: o asesoramento lingtifstico (e
cién, traduccion, etc.) cara & organizacion e cara 4 sociedade da comarca; a dinamizacig
giifstica e cultural no ambito da sociedade bergantind (fundamentalmente a través das segy
lifias de accién: a realizacién de acciéns de formacion -neste momento o Curso comarca
gua-; a organizacién de eventos cara ¢ ptblico; a produccion de distintos materiais divulgaj
a recompilacién de materiais e documentos diversos relacionados coa lingua e a cultura no
to comarcaD.

¢ 0 que se pretende € que o asesoramento sexa unha plataforma para dar a cofiecer o
o seu ritmo de implementacion actual parece servir satisfactoriamente a este obxectivo.
o que se pretende € desenvolver o asesoramento como unha oferta basica e central do
o, enton serd necesario, nun futuro, o debuxo de estratexias que definan obxectivos, axen-
s nos que poida basearse unha maior racionalizacién e estabilizacién do servicio.

b) Dinamizacion: baixo esta adscricion, e respecto da operativizacion de obxectivos, caen
dade todas aquelas actividades "que non son" asesoramento lingiifstico. As acciéns cara
ico tefien unha grande capacidade de repercusién social, polo que contribden grande-
2 toma de postura do servicio diante do seu contorno (destaca a recente celebraciéon do I
tro de Escritores/as da comarca). Tamén hai que destacar a produccién de tarxetdns turis-
bre a comarca, paneis para o centro comarcal co tema da literatura bergantifid, etc., que
n publico potencial moi grande e amplo. Non obstante, hai que sinalar a excesiva orien-
estas actividades cara 6 dmbito da cultura e a literatura, derivada do peso clave da rede
o técnico no arranque inicial do servicio. Isto pode contribuir 6 mantemento dunha
ocial da lingua e do Servicio Linglistico Comarcal como vinculados, por natureza, 6 cul-
detrimento da sGa presencia noutros 4mbitos).

Tense que valorar positivamente o feito de que fronte a moitos servicios de normaliz;
exclusivamente concibidos para unha funcién de asesoramento e correccion lingiisti
Servicio Lingiiistico Comarcal de Bergantifios sexa ideado cunha vontade de proxeccion ¢
sociedade (a través da dinamizacién sociolingiiistica e cultural). Isto contriblie enormeme:
situalo dunha forma mais funcional e positivamente percibida dentro da propia organiz
comarcal; moito mais que as accions de correccion e traduccion, as relacionadas coa dina
cién lingtistica "conectan” directamente coas lifas de traballo da Sociedade Anénima p
Desenvolvemento Comarcal. ‘

4.2 Respecto do proceso de implementacion e dos resultados e efectos deste se

Tomando como referencia o nomeado polo plan para 1999 como "lihas de actu

cobertura destas actividades resulta tamén limitada xeografica e socialmente. Con moita
estratéxica":

cia, o publico sobre o que se incide estd moi vencellado ¢ mundo cultural, procedendo,

' riamente, do dmbito definido polos concellos mais préximos ou accesibles 6 Centro
a) Asesoramento lingiiistico: as accions desenvoltas no campo do asesoramento o i

un caracter disperso, cunha casuistica moi variada na que se alternan servicios a "clients ‘
gran importancia estratéxica (pola sia potencialidade social) con outros que, a titulo pa
poden, en ocasions, reducir a capacidade do servicio para atender outras demandas mais
tantes. Asi, os textos tratados poden ser tanto artigos de prensa, libros, etc. como docume
interna dunha entidade. Tratase, asi mesmo, dun servicio de natureza continxente, post
volume final de traballo realizado depende directamente do volume de demandas.
momento (como elemento de control, o planeamento establece que o asesoramento lin,

non supere o 20% do traballo total realizado).

ado o grande esforzo que requiren, especialmente as catalogadas como de organizacién
; 6n (con participacién de publico), o grao de realizacién das acciéns de dinamizacién
as (grao de eficacia respecto 6 cumprimento dos obxectivos operativos) foi, nos catro
98 meses, dun 62,7% (reflexo tamén do seu caracter experimental). O cumprimento deste
!100% requiriria dunha redimensionalizacién do servicio que reducise o peso doutro tipo
dades, fundamentalmente na 4rea do asesoramento. En todo caso, cabe resaltar que o
 actividades de dinamizacién parece ir en aumento.
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Pola sta transcendencia merecen ser mencionadas especificamente a Forfnac

¢ 0 Curso de Comarca e Lingua) tenien unha valoracién moi alta destas actividades, do
Cooperacion.

'SeﬁtO das stas expectativas e da relevancia e importancia do propio servicio e do seu
gen embargo, € novamente, hai que sinalar que determinadas actividades, moi vincula-
_bito cultural, polo que tefien un publico moi determinado, poden estar incidindo, fun-
ente, en segmentos de poboacion xa de por si moi proximos 6 galego.

© Formacién: o curso de Comarca e Lingua representa unha oferta novidosa e
baseada en formulas de identificacion da lingua coa comarca que poden ofrecer un g,
se para o publico xeral. Segue a ser a dia de hoxe unha das actividades estrela deste sepy,
. CONSIDERACIONS FINAIS

Non obstante, os cursos realizados mostran unha cobertura limitada respecto (,
cién da comarca de Bergantifios. A maioria dos asistentes provenien dos concellos limyy,
préximos de maior accesibilidade. Os alumnos pertencen, asi mesmo e nunha grande m,
segmento de poboacién situado entre os 20 e os 30 anos, con estudios universitarios ¢/,
frecuencia, desenvolvendo ainda estudios; asistentes que afirman ter un alto grao de usg
nio do galego. A sta valoraciéon, moi positiva en todos os aspectos, € que o curso incide
incremento do seu aprecio pola comarca que nun aumento da sda consideracion dy
(expresada xeralmente como moi alta, independentemente dos efectos do curso).

‘ervicio Lingtiistico de Bergantifios representa unha proposta innovadora en moitos
anto se € comparado cos clasicos Servicios de Normalizacion Lingtistica, como se o
. ¢ 2 Administracion Publica. Aspectos tales como a énfase na planificacién e avaliacion
ctivos, orientada en major medida cara 4 dinamizacion sociocultural, o desefio dunha
oordinacién e apoio ¢ traballo do servicio, e a proposta de conxugar a lingua coa
os seus ambitos, converten esta experiencia nun referente obrigado que cémpre ter

d) Actuaciéns conxuntas con outros servicios lingiiisticos ou asociacions culturais:
de accioéns realizadas, fundamentalmente, no ambito da dinamizacion cultural, en cog
con asociaciéns culturais ou co Concello de Malpica. Pola sda potencialidade de dif
impacto social, asf como pola stia natureza racionalizadora de custos e esforzos, son act
que cOmpre potenciar (destaca a coorganizacion, xunto 4 Asociacion Monte Blan
Simposios Pondalianos).

xe por hoxe, o €xito, a consolidacién e o desenvolvemento deste servicio dependen,
ente, do mantemento da actual vontade de cooperaciéon e coordinacién entre a
n Xeral de Politica Lingiiistica e a Sociedade Andénima de Desenvolvemento Comarcal,
a que se plasme unha formulacién de novos e mdis ambiciosos obxectivos. En segundo
perfil do técnico lingtiista, en especial a sda total identificacién coa filosofia desde a que
udo o servicio (cunha marcada énfase na dinamizacién lingiiistica e cultural), mantén o

; ve que tivo no seu desenvolvemento ata o de agora.
Cara 4 actuacion do servicio noutros ambitos sociais distintos dos literarios ou cul

cooperacién ten que ser unha opcién que compre desenvolver fortemente. Asi mesmo,
saria unha estratexia encamifiada 4 implicacién de axentes e persoas relevantes no dese
mento dunha grande parte das accions dinamizadoras do servicio, posto que, 6 tempo
constrie unha rede social 6 seu redor, o efecto e os resultados da sia accién poden se
maiores.

mos un servicio que parece inserido na organizacién que o acolle, tanto a nivel xeral,
que se refire 6 Centro Comarcal de Bufio. Non estd claro se esta insercion melloraria
aior formalizacién dos vinculos e canais de comunicacion que regulan as relacions entre
tos ambitos de traballo localizados neste edificio. O que parece demostrarse € que, nas
ions actuais, o talante e o traballo interno do técnico tefien conseguido o recofiecemento
mpetencia polos seus compaifleiros, asi como certa consideracion da importancia da
6n para o seu traballo. Tamén foi clave a percepcion por parte destes da proximidade
de accién dinamizadora do servicio lingiiistico 6s seus propios obxectivos de accién.
i, 0 peso do traballo intraorganizativo do técnico resulta miis ben pequeno en compa-
) volume que esta a coller a sta accion "externa'.

4.3 Respecto do grao de satisfaccién dos usuarios do servicio

A totalidade dos usuarios demandantes de servicios de asesoramento consultad
festa a sa satisfaccion maxima respecto da atencién recibida, declarando a importancia ¢
vicio asi cara 6 mundo das asociaciéns € empresas (as cales, moitas veces, non terfan on
dir para mellorar o seu desempefio lingtiistico; cuestién que parece dificultar enormen
normalizacién do galego nestes ambitos). Tamén no referido 6s concellos declarase U
satisfaccion, cifrando os entrevistados a importancia do servicio na necesidade que estas
des tefien de "empregar" o galego, e nas suas dificultades para "dispor de snls municip

‘réspecto da sta imaxe/presencia cara 4 comarca, queda ainda moito camifio por andar,
€ parece que o servicio ten adquirido xa certa sona, moi localizada xeogrifica e social-
unha determinada tipoloxia de usuarios; asociaciéns ou concellos, moi préximos 6
ultural e literario, e pertencentes és concellos de Malpica e Ponteceso, ou, en menor

. de Cabana e Carballo.
O respecto da dinamizacion, a producciéon do servicio vai dirixida a un abano m ~

de poboacién (poboacién comarcal, turistas, visitantes do centro) polo que acada unha
repercusion, da que se fai dificil medir a valoracién. En xeral, os asistentes 6s actos e fo
organizados polo Servicio Comarcal de Bergantifios (os mdis significativos, o Enc

Natureza do servicio de asesoramento lingtiistico externo, moi dependente de como o
demanda, mostra un resultado incipiente e disperso pero moi valorado polos usuarios.
Stion ainda non esta resolta (a funcién basica do asesoramento ainda é a de presentar
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socialmente o servicio) pero demandari, nun futuro, a formulacién de novas vias €strg,
para o seu desenvolvemento. A insercion deste tipo de servicios a nivel comarcal, xung
vocacién aberta, demandaran un esforzo por dirixilos cara a novos ambitos tanto Xeog
(Laracha, Coristanco) como sociais (0 mundo da empresa, do deporte, etc.).

AVALIACION EXTERNA DO DEPARTAMENTO
DE NORMALIZACION LINGUISTICA DA
CONFEDERACION DE EMPRESARIOS DE GALICIA

Tamén no caso das acciéns de dinamizacioén, a vocacién aberta e holistica dg S
Lingtistico Comarcal demanda a superacién da excesiva identificacion destas co dmbjtg
e literario (cara a espacios mais afastados como o das empresas, etc). Especialmente inte
parece a realizacion dun esforzo por achegarse a todos os concellos da comarca, tendo o
a importancia que poden adquirir como instancias colaboradoras na accién dinamizadory
nico.

Marwrcos Lorenzo
Escola Cidadania

Por dltimo, queremos incidir en que un desenvolvemento deste servicio adaptag
mente 4s demandas da sociedade bergantifid require dunha madis frecuente e estreita ving
a distintos axentes da comarca no artellamento, desenvolvemento e avaliacion das siag d
tes accions. S6 asi poderd estar en disposicion de multiplicar a sia presencia, eficacia e
dos, 6 tempo que se vaia construindo unha rede social que conectard a distintos actores
cais sobre a base do propio servicio. A cooperacién representa asf un camifio real cara
nalizacién de custos e esforzos. J

Unha avaliacién é unha comparacion valorativa entre pardmetros ou procesos, similares
ables, co propésito de crear unha escala que os comprenda e ordene.

No caso de que os obxectos de comparacién sexan pardmetros, o criterio de avaliacién
antitativo; de tratarse de procesos, serfa cualitativo.

hora de pér en marcha un informe avaliativo, ou mesmo antes de comezar (derivado da
atureza do 6rgano que se pretende avaliar), poden xurdir numerosos avatares que limi-
potencial explicativo, e polo tanto a calidade e cantidade de informacién relevante que
ida entregar ao cliente.

No caso que nos ocupa, o encargo que recibimos de parte do Consello da Cultura Galega
2 en realizar unha avaliacion retrospectiva dun Departamento de Normalizacion
a disolvido ou en vias de disolucién. Esta circunstancia implica que resulte imposible
informacién primaria, a pé de obra, cun seguimento dos tempos e procedementos uti-
ara 2 implementacién das actividades que se van medir, o cal, como efecto encadeado,
efectuar unha avaliacién de rendemento.

gualmente ociosa resultou a pretension de medir os graos de eficacia e eficiencia do DNL
1a serie de causas que exporemos a continuacién. A eficacia mide a relacién existente
obxectivos operativos establecidos por unha organizacioén e os resultados reais acada-
lo tanto, se queremos resolver a ecuacién, serd imprescindible contar con ambos os ter-
ia que dispuxemos do relatorio dos productos xerados polo departamento, co cal pode-
arcialmente realizar unha avaliacién de producto, non nos consta explicitamente que a
cién CEG emitira obxectivo operativo ningtn (aclaramos: son obxectivos operativos
usceptibles de medicion, temporalizables, e con procedementos e custos predefinidos).
ntra, a I6xica de funcionamento deste departamento basedbase en obxectivos xeneralis-
tanto ambiguos, resultado, segundo a nosa anilise, da heteroxeneidade de posiciéns
_€ntre os cadros directivos da organizacion a respecto da conveniencia ou necesidade
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