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100 CHILENOS ES UN PROYECTO
INNOVADOR QUE BUSCA PROPICIAR
UN ESPACIO DE DIALOGO PARA LA
RECUPERACION DE LA CONFIANZA,
TRABAJANDO CON UN CONJUNTO DE
CHILENOS Y CHILENAS.

BUSCAMOS QUE LAS VISIONES

Y EXPERIENCIAS DE ESE GRUPO
HUMANO PERMITAN CONSTRUIR
SOLUCIONES QUE SEAN UN PRIMER
PASO HACIA LA RECONSTRUCCION DE
LA CONFIANZA EN CHILE.

EL 8 DE ABRIL DE 2017 SE REUNIO A
100 PERSONAS QUE REPRESENTAN
LA DIVERSIDAD DE REALIDADES Y
VIVENCIAS DE NUESTRO PAIS.



LA INVITACION

| propdsito de Las Majadas de Pirque es ser un aporte

relevante a la creacion de capital social en Chile y en

Latinoamérica. Nos mueve la vision de que hay un po-
tencial inmenso de capacidad humana en nuestro continente,
que esta disponible en cada persona para aportar ideas y vo-
luntades, capaces de provocar un salto al desarrollo que todos
sofiamos.

Para que este potencial florezca y se traduzca en resulta-
dos tangibles, se requiere que estas habilidades individuales
sean conectadas a través de puentes entre personas diversas
con objetivos comunes, puentes basados en confianza y re-
ciprocidad. Creemos que la forma de establecerlos es crean-
do mas y buenas conversaciones en torno a temas de interés
comun y en el marco de un ecosistema apropiado. Por eso
es que creamos una infraestructura que promueve estados
de animos de apertura y que acoge, en un ambiente sobrio y
amistoso, a grupos de personas que buscan hacer un aporte
al objetivo que los convoca.

Parte del desafio ha sido también la identificacién de inicia-
tivas y socios que aporten habilidades especificas y comple-
mentarias a las nuestras, que nos permitan seguir descubrien-
do futuros posibles. Un fantastico ejemplo de esto ha sido la
alianza que conformamos junto al Centro de Politicas Publicas
UC para llevar adelante 100 Chilenos.

Este proyecto nos enorgullece profundamente, pues rescata
desde la base de nuestra sociedad las ideas sobre como crear
confianza en nuestra vida diaria. El reunir a cien compatriotas re-
presentantes de toda nuestra diversidad como pais nos permitié
acercarnos a la realidad de cada persona, su geografia, etnia, gé-
nero, situacion, historia, emociones, ideas y potencialidades.

La confianza es, sin duda, un ingrediente esencial para po-
der desarrollar una vida social acogedora, inclusiva y que haga
florecer nuestras mejores caracteristicas. Esperamos que las
conclusiones de este trabajo sirvan a nuestros lideres para acer-
carse mejor a la realidad nacional. Esperamos que este esfuer-
zo florezca en sus manos para el bien de tantos que suefian con
una patria justa, acogedora, en fin... una copia feliz del Edén.

Agradezco a cada uno de los participantes, organizadores
y facilitadores y en especial, al Banco Consorcio, que auspicio
generosamente este proyecto; a TVN y al diario La Tercera,
que hicieron posible la difusién de este encuentro. En espe-
cial, a nuestros socios en esta aventura: el Centro de Politicas
Publicas de la Pontificia Universidad Catolica de Chile, que ha
hecho una gran labor y con quienes aspiramos a seguir gene-
rando instancias de creacién de capital social.

Entre todos, creo que hemos hecho un aporte a nuestro
desarrollo.

Muchas gracias a todos.

Pablo Bosch Ostalé
Socio Director
Las Majadas de Pirque
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a confianza es un tema que nos preocupa, ya que es

un aspecto clave para el desarrollo del pais. Es practica-

mente imposible disefiar e implementar politicas publi-
cas que contribuyan a un mayor bienestar social si no existe
disposicion a colaborar y contribuir por parte de todos los ac-
tores del proceso. Para esto se requiere de confianza. Como
Centro de Politicas Publicas UC, desde 2014 hemos trabajado
este tema a través de diversos estudios y analisis. Con 100 Chi-
lenos quisimos hacer algo distinto: reunir a 100 personas que
representaran diferentes origenes y contextos, que pudieran
compartir durante un dia, expresar sus inquietudes y pensar
en soluciones que permitan avanzar hacia una mejora de los
niveles de confianza en nuestro pais de forma colaborativa y
participativa.

Desarrollar esta experiencia inédita en Chile no era facil
porque para su éxito era fundamental que 100 chilenos coo-
peraran, conversaran y, en definitiva, realizaran un acto que ha
sido esquivo en el Chile actual: confiar. Hacer un voto de con-
fianza depende de dos expectativas fundamentales respecto
del otro: que este cuente con las habilidades o competencias
técnicas para cumplir con lo que se espera; y que sea integro,
en cuanto adhiere a ciertas normas éticas que lo hacen pro-
clive a cumplir su promesa. Justamente este es el tipo de con-
fianza que cada uno de los 100 chilenos decidi6 entregar en la
jornada que los reunié ese sabado de abril. Los 100 chilenos
fueron invitados a colaborar en el desarrollo de propuestas
que fomentaran el confiar en otros. Quisimos mirar los proble-
mas publicos desde la perspectiva de las personas, quienes
se ven afectadas dia a dia por estos, pero que muchas veces

son olvidadas en el proceso. Quisimos apostar por una vision
“desde abajo”, que apunta a identificar y construir soluciones
desde los usuarios, quienes tienen mucho que aportar. Al in-
corporar a los ciudadanos activamente se consiguen politicas
mas pertinentes, efectivas y adecuadas.

En un ambito tan trascendental para el desarrollo del pais
y la legitimidad de la democracia, como es la confianza, valia
la pena hacer este esfuerzo de entender qué hay detras de las
cifras que nos dicen que apenas el 12% de los chilenos cree
que se puede confiar en la mayoria de las personas. Lograr
que, en menos de 24 horas, personas provenientes de luga-
res y @&mbitos muy distintos conversaran y trabajaran de forma
efectiva fue un desafio metodologico para el Laboratorio de
Innovacion Publica (LIP UC), quien disefo las actividades que
se llevaron a cabo ese sabado 8 de abril de 2017.

Este proyecto no hubiese sido posible sin un socio tan
comprometido como fue Las Majadas de Pirque, a quienes
agradezco su esfuerzo. Esperamos que esta alianza continue
en el tiempo. Quisiera agradecer también al Banco Consor-
cio que permitié que esta iniciativa se concretara; y a TVN y
La Tercera por haber apoyado la difusién de esta experiencia.
Muy especialmente quiero darle las gracias a los 100 chile-
nos que confiaron en nosotros para hacerse parte de esta ex-
periencia, a quienes organizaron y facilitaron la actividad, y a
todo el equipo del Centro de Politicas Publicas UC.

Esperamos que el libro que tienen en sus manos, que re-
coge todo lo vivido y discutido en 100 Chilenos, sirva de ins-
piracion para hacer politicas publicas que siempre estén al
servicio de las personas y centrado en ellas.
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Iénacio Irarrazaval Llona

Director
Centro de Politicas Publicas UC
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UN DIA PARA CONFIAR
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De, Vi'r'l'a (le,l Mar. Vi”a A|e,mana. San Bernar(lo.
Las Condes. Desde fodo el valle, central de
u\ile, comienzan a viajar las camionelas. Aﬁn
no amanece. Hace frfo. ¥ la mitad de los 100
cl\ile,nos, acomo&a&os en esas vans, a mu{ia |uz,

Jrotlavfa sa|ienclo cle,l suefio, no s Conocen.

l_a nocl\z anjre,s, |a estena se l\a re,Fe,Jriclo en e,l
ae,ror)ue,rjro Ae; Sanhajo. De,scle, Arica \lj Puer*o
Najfale,s. De, An+o¥ajas+a c,once,[)cién. De {odo
(‘/l\ile, l\an ajfe,rriza({o Ios Frime,ros. Se, e,ncue,nh'an
en la 9a|i<la de pasajeros. Perfe,cjfos desconocidos
pe?)
que, en unas l\oras mas viviran una uFe,rie,ncia

iné&i*a en Cl\i'e,\tj e,| mun&o.

Toclo l\a comenza&o meses a}ras, cuano\o Mijud
EsFejo, del Centro de Polf}icas Pﬁumas de la
Universi&a& Ca%lica, comenzd a ”amar|os For

er,léwfono Fara invijfarlos Fersanalmen{e, @ Ser uno

Ae, los 100 chi‘e,nos,

A Viajar a \_as Maja&as de Pirquc ara
re,Fre,se,n*ar un U\ile, a Fe,que,'ﬁa esca'a (1ue,
a‘oorcle, un Froucma +an urje,n{e, como invisiue;
como re,(‘,uPe,rar Ia con{%anza en*re, noso{ros
J l\acia Ias ins{ijfucione,s (1ue, clan forma a Ia
socie,clacl clﬂ'zna. ‘.as Tramilias. Los vecinos.

l.os cara‘)ineros. Las {‘undacioncs\tj ON(J l.os

municiFios. El (‘)okierno. \_as e,mFre,sas...
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La i(loa, en rijor, (X anjfe,rior.

Si vamos a su re,l\is{oria, {ie,ne, Aos ve,rjfie,n}e,s.
De, un Iao\o, ej) nacimien*o Ae, l.as Majaclas Ae,
Firque, en 2019 como un centro de conversaciones
que, {or'e, ca ijral social. Dz' o}ro Iaclo, e,l Ce,nho
Ae, oHicas Pﬁuicas cle, la UCJ su u{znsa
inc{ajaciﬁn en e,l FroUcma cle, |a con{%anzaj sus

imFach 05 90‘)& Cl\ile, J su {u*uro.

Toc{o e,”o con un jrue,:;o mar Je, &nclo’ nive,|e,s
Ae, conﬁanza iane,rFe,rsonal Ae, IQZ menos Ae,
la mi*a& Je' rome,c\io n\e, |a OCDE (e,| c1ue, se
acerca al 452) ya Lilémdros de los Pafse,s
||’<le,re,s como Dinamarca (]52), Norue,ja ”32) u
Nolanda (107).

De, ronjro e5a5 Aos votaciones, la &e, |a UC/J
|as [Elajatias Je, Pirque, conve,rje,w 3Qu6 Jfal si
nos roFonemos je,ne,rar Frorue,shxs so\;re, como
res a\)le,ce,r la confianza enfre las [)e,rsonas
Jes&e, e,”as l\acia las insMucione,s.? 20lue {al si
en vez Je, l\acerlo como siempre, Fre.junhimlo'e,
a los er,rJros, de arri\m l\acia a\mjo, invitamos
esta vez a los ciudadanos comunes J corrientes
ara (1ue, las iAe,as surjan e,sjra vez Ae, ahajo
iacia arriba &Oué +0J) si |Ojramos, como un
e,t[)e,rime,nh, ue |as Fe,rsonas Farhci[}en clcs&e,

e,| orije,n en e,| Jiszﬁo &e, Ias Fo ﬁicas Fﬁuicas?
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Son las 8:00  los 100 chilenos pasan por la
mesa Je, re is;ro. De,Jfrés Je, e,“arl\a uf jran
ma[)a (1& Cl\\?

ile, en e,l (1ue, ca&a uno Va clavan&o
un Fin en e,l Iu?ar Aon(le, vive. Los co|ore,s

Fuck an la ﬂwjra{‘fa.

Mien{ras Jfam*o, e,l ¥o+6 ra{‘o Marce'o Se,jura
709 100. Son fansolo
unos se,?um{os frente 4 la camara, que, {qa en

05 100

roshos, un mosaico de |a sociula& cl\ile,na.

Y(’;h’a{'a a ca&a uno ({&

cuadro colores, e,tlatle,s orfje,ne,s cliversas,

De, ronjro, el aire {0 de la mafiana se
carga L inurh&umkref éHa\;ré Valitlo |a Fe,na
venir(, dseré una uFe,rie,ncia siﬂni'ﬁcahw? arh,
&e, e5e Jre,mor se Jisi[)a unos se,junclos cle,sr)ués,
Juran*e, e,l Aesajuno.

Majffas Ae,l Rfo, de WN les Ficle, a cada uno

ue se pongan cle, ie, Ji an su nomkre,, e,| Iu ar
1, Aom{E Vig,ne,n \lj Eu ocujacif)n. Cure,Fh. irga.
l.amFa. AHo HosFicio, ﬁ;eﬁo ajfa|e,s. Isla cle,
Fascua. Pue,rjro PrfnciFe (Haim. Esjrudianjre,.

Em resario. Ar{wano. Ase,sora cle,l l\o ar. l_a

Aive,rsiclacl Je, Cl\i'z se l\a l\e,cl\o Fre,se,njre,. H

Frimzr desatfo esta cumFliJo‘
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Los 100 chilenos estan en ol faller de Las
Ma'aclas. Ha lle a&o ol momento Ae, comenzar a
{raeajar, fm sobre las mesas Laj un *auero de
J'ue,jo. Es (3 consisjre, en Amﬁnir en quién (‘,omffas
j en quién no: amijos, vecinos, munici a|icla&e,s,
consu“orios, emPre,sas cle, servicio, A\:E Farh&os

Folf*icos, Jun*as Je, veLinos, Far'ame,njrarios\tj una

|arja |i9+a Ae, 30 ac}ore,s.

\_as anéc&ojfas ﬂujen. Miles cle, e,xFe,rie,ncias
re,rsonale,s J Fe,rce,{)cione,s su\jehms caen sok)re,
a mesa je,ne,ran una conversacion a[msionao\a.
l.a Con{v':inza e,sjfé en |a Lase, cle, Ia vi&a Je, |as
Fe,rsonas, \lj en zs*a Fe,que,ﬁa re,Fre,se,anaciﬁn cle,

Cl\i'z 250 Se nojra.

Tras Ia rimera sesion —l\a ue &ecir'o—, |a ran
P J 1 i
ma\tjorfa Jz |as insjfi{ucione,s l\a siclo vfchma e

seNeros re,Frocl\es J crﬂicas.
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De,s ués cle,l almue.rzo (X l\ora Je asar cle, |os
P P
cue,sjrionamie,njros a las Fro ues}as. Cao\a uno
de los 100 cl\ile,nos s inscriEe, en un eduipo de
P
Jfrakyajo Fam crear so|ucione,s concre,Jras en cuajfro
{am\)i}os: e,| se,c+or Fﬁuico, e,| se,cjror Frivac\o, |a
socieclacl civil \lj |as relaciones injfe,rFe,rsonales.
ueqo se Torman nuevos qrupos, due aporaan
un acjror esFe,cﬁfiw |os arJriJos Folﬁicos,
Ias iSaFre,s, Ia sa|u<{ Frimaria, |a9 re,lacione,s

famihare,s, e,nJrre, o*ros.

So\)m la mesa los e,sPe,ra una caja con el Lljf de

roJfthaAo Ae' l.a\;ora*orio Je, InnoVaciﬁn Pﬁuiw

(UF) e la UC Den*ro de ella L“\‘j PaFe,Ie,s de

co|ore,s, carjfone,s, cintas a&l\esivas, Farsonaje,s j

%juri}as ensaclas Fam ue |as Fe,r:;onas creen
con e,ﬁas re,Fre,se,nJracione,s, lo mas %zle,s

FosiUe,s, Je, sus io\e,as.

Anhs Ae, comenzar a armar |os Frojrojfi 05, los
100 se e,m[)a[)an con una ”uvia &e, i(le,as. éCﬁmo
je,ne,rar confianza en los Farjriclos olticos?
éDe, ué manera Foclrfamos aume,anar ‘)a comQanza
en las AW? WLsmo me,jorar la confianza en
e,| Par|ame,njro, |as isaFre,s 0 |a9 insmucioncs
re,lijioSas.? éCﬁmo cui&ar j man}cnzr |a comQanza

en |a fami ia o |os comFaﬁe,ros cle, }ra\)ajo.?

l_a Jiscusiﬁn se vue.lve, aCaloratla. l_as icle,as se
muHiFIican, ero |os {acihj(a(lore,s cle,l roceso
-mieeros cle,l e uiFo cle,l Centro de Folfjricas
Pﬁuicas Ae, |a \ﬂ:- le,s re,cue,n{an que, Ae,&)e,n
e,|e,jir una, solo una, o\e,s[)ués o\e, clasi{fcarlas
se,jun su orljlnall(lat'lj fach\nllclad. Cuan«lo una

i(le,a Jfriunﬁz, (X l\ora cle, Fone,r manos a Ia okra.

Un mie,m\;ro Je,l zquiro re,corjra ﬁjuras (le, car*ﬁn.
Mien}ras uno se e,ncarja Je, conshuir una
SUCUTSGI, O{TO mueve IOS Fersonajzs simulan&o una
injre,raccif)n. C,on e,| Faso cle los minu{os aPare,ce,n
re,Fre,se,anacione,s Ae, %ancos, conSuHorios,
comisarfas y liceos. Ha Paswlo Yo un Far de l\oras
j es ejj Jrurno Je, cacla jruFo cle, e,xr)one,r.
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Un jrulao Prorom, crear escuelas Fara Pa({res \tj
aLuz'os, Fam injfe,rc,am\)iar l\e,rramie,njfas so\)re,
la crianza. Ojrro Sujie,m Jrca“e,re,s en e,sFacios

blicos para comprender como tunciona e
F’H P d { |
sis}e,ma Jucficia'. Un {e,rce,ro F'anjfe,a un nuevo
méjrotlo Ai iJfaI ara Ia {oma Ae l\oras méclicas en

Ios consuﬂorios. Un cuarJro Fro[)one, e,n*re,jar un

%ono Frevisiom' For ca&a l\l\)o que, nace, para

ince,njfivar e,| al\orro Acs&e, Ia cuna l\asjra |a ve,Je,z.

l.as in{e,as son ricas en Ae}a”es J ca J[uran |a
imajinacién Ae, los o\e,més. Unos asie,nhn.
O*ros e mue,s}ran mas suspicaces. Pe,ro {oclos
P

okse,rvan con a{e,ncifm.

A a|3unas Frorues*as Ie,s 1CaHa re,soluciﬁn.
Ohas son Ja mas o menos conocic\as‘ Pe.ro |a
wf)e,cjrajriVa inicia' se l\a cumFli&o’ 100 cl\ilenos,
comunes J corrie,njre,s, sin mas uFe,rie,ncia ni
ex. e,rJricia (1ue, e,l ser ciu&a&anos, son caFace,s Ae,
|e,Vaanar Frorues*as (1ue, e,nrique,uan e,| o\e,\)ajfe, J

la creacion cle, FoHicas FG\;licas.
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Mien{ras |os 3ruros Prosenjran sus pro ue,sjras,
comienza a cnhar or |as ve,n+ana9 Ae,r Fa'acio
b Lo Majho o ol d o carne s o
Carkﬁn. Ha conclui&o Ia se,jun(la 5e5i0n Ae, {rahajo

3 es l\ora cle, comFarhr.

Los 100 cl\ile,nos se reGnen en las escaleras
Fam la foto ﬁna|‘ Ba’o los Fe,umos centenarios
cle,l Farque, cle, LasMajaJas |os e,sPe,ra un
me,re,ciclo asado Ae, camara&erfa. NiCasio l_una,
Ae, Cocl\rane, ¥o|c|ori9{a J Pa\njatlor, lanza unas
rimas. Un rupo de cuecas invi{a a al unos
a ‘oai|ar. Ea [;n{e, comienza a e,dinjuirse,

le,n{ame,n*e, en Pirque,‘

En unas l\oras mas, |as camionc{as\tj los aviones
volverén a recorrer ofra vez el Pafs Fara szar
a cacla uno cle, los 100 cl\ilenos Je, re,jre,so en su
l\o ar. Si {oclo l\a saliclo Se,jﬁn |o Ianhqcaclo, no
seran los mismos. A|jo l\akra camEiaJo en e,”os.
Una nueva e,sFe,ranza ha\)ra Surjio\w |a (1‘“’ ojfor a
ol Sa\)cr ue N0 50Mos Suje,{os Fasivos Y (1ue, sf es
Fosi\je inciclir en e,| curso Ae, |as Cosas.

Es{e, M;ro 5 una Frucha cle, e,”o.
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7. ANDRES BELTRAN
12. JORGE BRAVO
16. VICKY DEL VALLE

22, PEDRO PALMA

5100
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. ESTRELLA ALVAREZ

24. VALERIA TAPIA

e

10. DAVID ZURITA

26. PEDRO PE

31. MARCELA SOLAR

36. DANUBIO CORREA

46. LUZMIRA CASTRO

47. URI TUKI

33. RODRIGO MIRANDA A.

M. 48. VALERIA MASOT

49. ZULEMA HUINCAHUAL

40. JOHANA VEGA

45. RENZO ARANDA

50. XIMENA BARRIOS

62. DIVA ARCE

67. JAIME FARIAS

74. ARIEL MUNOZ

60. STEFANO CATALDO

75. JORGE LIZAMA

81. DIEGO CASTANEDA

96. ABEL ARELLANO

97. RICHARD HERRERA

98. GLORIA BECKER £E=

89. MAURICIO HENRIQUEZ

94. MAURICIO DUCE

80. MAURICIO ZELADA

90. HANS SEPULVEDA

95. ALBERTO SERRANO
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EL ENCUENTRO DE 100 CHILENOS, ADEMAS DE CONSTITUIR-
SE COMO UN EJERCICIO DE CONSTRUCCION DE CONFIANZA
EN Si MISMO, PERMITIO SACAR EN LIMPIO ALGUNOS APREN-
DIZAJES Y DESAFIOS RESPECTO A LAS RAZONES POR LAS
CUALES LOS CHILENOS CONFIAN O DESCONFIAN EN LAS
PERSONAS, ORGANIZACIONES O INSTITUCIONES.

SERVICIOS

DE CALIDAD Y
OPORTUNOS:
LA BASE DE LA
CONFIANZA

La calidad de un servicio se evidencia como un factor funda-
mental para inclinar la balanza de la confianza. En este sentido
se manifiesta con fuerza una expectativa, especialmente con
relacién al sector publico, de acceder a servicios de calidad
y oportunos, y que las autoridades y funcionarios publicos
se desempefien adecuadamente en sus labores y en la ges-
tién de los recursos, orientandose a la resolucion de proble-
maticas concretas. En el caso de las autoridades, se espera
también que estas cumplan con los compromisos adquiridos
con la ciudadania. En efecto, de acuerdo a la OCDE (2017), la
calidad de los servicios entregados es la base de la confianza
en las instituciones publicas, tanto a nivel local como nacional.
Especificamente, se espera que las instituciones entreguen
servicios que sean oportunos y generen resultados de cali-
dad, perceptibles en el corto plazo en el bienestar de las per-
sonas y su entorno. Aunque, como se vera mas adelante, la
confianza no solo resulta del qué recibo sino que también inci-
de el como lo recibo. Por otra parte, existen otros factores que
complejizan y afectan la generacion de confianza como por
ejemplo, en el ambito privado, se cuestiona que la provision
de servicios relacionados con necesidades basicas constituya
un negocio.

En este contexto, cabe destacar que hoy en dia existe una
creciente demanda por participar en la resolucion de proble-
maticas de interés publico. En consecuencia, la confianza es-
taria determinada no solo por la calidad de los servicios provis-
tos, -no importa solo el resultado-, sino que también el proce-
so mediante el cual se elaboran las politicas publicas (OECD,
2017). De aqui que surjan algunas preguntas, /en qué asuntos
especificos puede incidir la confianza?, ;qué es lo que sucede
cuando se producen los resultados concretos y una correcta
implementacion? Segun la evidencia, procesos de alta calidad
aseguran la coproduccién de servicios publicos “la nocion
de coproduccion ayuda a entender que escuchar al usuario

constituye no solo una oportunidad para el mejoramiento o
legitimizacion social del servicio, sino que una necesidad per-
manente para lograr los objetivos y propdsitos del mismo” (LIP
UC, 2017). La empatia con los usuarios y el involucramiento de
estos con el servicio tienen como base la confianza, y de ellos
dependeria el éxito de la politica publica.

En el caso de las autoridades, es de suma relevancia que
estas demuestren un desempefio técnico adecuado y orienta-
do a la resolucion de problematicas concretas, en sintonia con
las necesidades manifestadas por la ciudadania y cumpliendo
con los compromisos adquiridos en periodos de campana.

Se debe tener en cuenta la tension entre expectativas en el
corto y el largo plazo. Se observa que existe una expectativa
de acciones que generen resultados concretos y directos, a
nivel micro y en el corto plazo. Bajo esta perspectiva, pueden
resultar cuestionadas, por ejemplo, la gestion de los recursos
y su gasto en proyectos o programas que no tienen un impacto
directo en las personas, al menos no en el corto plazo.

Frente a esta realidad surge un desafio complejo para el
disefio de politicas publicas: ¢como transmitir la relevancia de
politicas que requieren una implementacion de largo plazo y
que quizas no generan impactos perceptibles en el corto pla-
Zo ni a nivel micro?

La evaluacion de la calidad de una politica o servicio por
parte del usuario depende de varios aspectos, como ya vimos,
no solo considera el resultado sino que ademas resulta clave
la implementacion del servicio. Al mismo tiempo, los proble-
mas sociales que afectan dia a dia a las personas son cada
vez mas complejos y, por lo mismo, tienen multiples causas o
explicaciones que acontecen simultaneamente, de aqui que
requieran promover el trabajo interdisciplinario e intersectorial,
incorporando perspectivas y recursos diversos, que acentien
la mirada desde el usuario, en la soluciéon de problematicas
complejas.
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EQUIDAD EN EL
ACCESO A SERVICIOS
PUBLICOS Y PRIVADOS
Y EN EL TRATO

Un aspecto relevante para el andlisis de la confianza tiene que
ver con la equidad en el acceso a servicios publicos y privados
y en el trato. Con relacion al acceso, existe una expectativa
de acceso equitativo a servicios de calidad, independiente del
nivel de ingresos o la situacion econémica de las personas.
En este contexto, las diferencias en la calidad de un mismo
servicio provisto por instituciones publicas o privadas son una
fuente de desconfianza.

Por otra parte, también existe una expectativa de un trato
digno y respetuoso a las personas, ya sea en su lugar de tra-
bajo, en los servicios publicos o en establecimientos educa-
cionales. Nuevamente, se hace explicito que no importa solo
el resultado y la calidad de los servicios, sino que resulta igual
de relevante el fomentar mejoras en ambitos como el servicio
y la atencién al cliente o usuario, evitando malos tratos, situa-
ciones de discriminacién u otras acciones que deriven en que
las personas sientan que su dignidad esta siendo vulnerada.

Este es quizas uno de los desafios mas relevantes, ya que
plantea preguntas respecto a jcuan dispuestas estan las per-
sonas a contribuir a un sistema que les garantice servicios de
calidad de manera equitativa? ; COmo promover y educar para
el buen trato de manera transversal?

TRANSPARENCIA
Y COMUNICACION

Otro aspecto ligado al ambito moral que se erige como rele-
vante en la construccion de la confianza es la transparencia y
la informacion. Se revela como una expectativa de la ciudada-
nia que las instituciones de todos los &mbitos sean transparen-
tes respecto a su gestion e intereses y que entreguen informa-
cion veridica, util y relevante. De esta forma, la transparencia
e informacidn son factores que resultan clave en la evaluacion
que los participantes hacen de la confianza en distintas insti-
tuciones.

La transparencia es fundamental en la gestién de los go-
biernos, ya que permite compartir informacion util y accesible
con los ciudadanos, transparentar planes y acciones e ins-
talar un enfoque orientado a la interaccion con los usuarios.
Muy importante resulta la entrega de informacion sistematica
respecto a las acciones realizadas, metas y cumplimiento de
resultados de las instituciones publicas, privadas y de la socie-
dad civil y respecto al patrimonio, fuentes de ingreso, afiliacion
politica y vinculaciones laborales de autoridades y represen-
tantes.

En el caso del sector privado, es fundamental la entrega de
informacién clara, sintética y comprensible respecto a las con-
diciones de los servicios provistos, especialmente en relacion
con los cobros. Para los medios de comunicacion, se espera
que estos promuevan la difusién de informacién util para el
bienestar de las personas, levantada por medio de la investi-
gacion periodistica rigurosa, evitando la parcialidad y sesgos
producto de intereses particulares.

Si bien existen variadas iniciativas, publicas, privadas y des-
de la sociedad civil para promover la transparencia, algunas de
ellas emanadas del Consejo Asesor Presidencial contra la Co-
rrupcion (2015), existe un desafio mayor en la implementacion
de medidas relacionadas con el acceso a informacion que sea
comprensible para una gran diversidad de usuarios, y esto en
cualquier tipo de institucion. De esta manera, resulta de suma
relevancia considerar que se debe incentivar la comunicacion
y no solo la entrega unilateral de informacion. Es decir, la en-

trega de informacion debe ir acompafada de mecanismos que
permitan procesar las reacciones y demandas de los usuarios y
ciudadanos en relacion con esta, y que estas puedan ser consi-
deradas para la toma de decisiones.

Un aspecto relacionado con lo anterior es el rol que han
adquirido las redes sociales y otras plataformas digitales en fa-
cilitar el acceso a informacién y la posibilidad de que los ciuda-
danos den a conocer sus demandas e interpelen a los actores
del mundo pubilico, privado y la sociedad civil. En este contexto,
surge un importante desafio relacionado con la verificacion de
la veracidad de la informacion que se hace disponible a través
de estos medios.

Por ultimo, destaca también la expectativa de que los lide-
res, especialmente en el caso de las autoridades locales y de
gobierno, sean cercanos, se desplieguen en terreno y se vin-
culen con las personas, demostrando conocimiento respecto
a sus necesidades y problemas cotidianos. En consecuencia,
la ampliacion y mejoramiento de mecanismos que faciliten la
vinculacion presencial de las autoridades con las personas y
usuarios de los servicios publicos serian una forma de contri-
buir al mejoramiento de la confianza.

BUENOS
CIUDADANOS

Existe una serie de factores relacionados con los valores de las
personas e instituciones que resultan determinantes para la
confianza. Se evidencia que existen expectativas por parte de
los participantes de que las instituciones contribuyan al bienes-
tar social y no solo al beneficio propio o al que les brinde algun
tipo de rédito; en otras palabras “que sean buenos ciudada-
nos”. Esto se relaciona con la expectativa de que las institucio-
nes sean lideradas por personas con vocacion por su trabajo,
que ademas puedan tener vocacion social o publica, compro-
metidos con la labor que realizan, velando por la calidad de la
misma y no priorizando Unicamente sus proyectos personales,
menos si esto es a costa del bienestar de otros.

En este contexto, resulta clave que personas e institucio-
nes demuestren una vocacioén por contribuir al bienestar so-
cial y no velen unicamente por sus intereses particulares. Esto
también es relevante en el caso del sector privado, en el que
se percibe que la busqueda de utilidades muchas veces iria
en perjuicio de las condiciones laborales de sus trabajadores
o de la entrega de servicios de calidad.

Junto con esto, se espera también que autoridades publi-
cas y otros representantes de instituciones privadas y de la
sociedad civil tengan un comportamiento integro y coherente
con los valores de las instituciones a las que representan, evi-
tando practicas como la corrupcion y el favoritismo. En el caso
de las empresas privadas, se percibe que hoy en dia ya no
basta con que cumplan con los minimos establecidos por la
ley, sino que también se espera que se respete el espiritu de
las leyes que buscan velar por el bien comun.

En este ambito, surge el cuestionamiento respecto a como
equilibrar los intereses individuales con el interés colectivo.
¢Cbémo incentivar y demostrar que las autoridades publicas
estan velando por el bienestar comun y no solo por intereses
politicos o partidistas? ;Como incentivar que las empresas
generen valor compartido? ;Cémo estas pueden mostrar a la
ciudadania la contribucion que hacen a la sociedad? m
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Durante los ultimos anos, tanto en Chile como en el resto del
mundo, se ha evidenciado una importante crisis de confianza
en las personas y en las instituciones. En Chile, solo un 12%
de las personas manifiesta que puede confiar en otras perso-
nas (OECD, 2016, en base a datos de encuesta World Values
Survey 2010-2014). Este no es un fenémeno exclusivamen-
te chileno. La informacion de la World Values Survey (WVS)
muestra que, en la mayoria de los paises incluidos en dicha
medicién, menos del 50% de las personas considera que “se
puede confiar en la mayoria de la gente” (Grafico 1).

En Chile, de acuerdo a los resultados de la Encuesta Na-
cional Bicentenario UC-GfK Adimark 2016, tanto los parlamen-
tarios como los partidos politicos presentan niveles de con-
fianza que no superan el 2%, demostrando una caida constan-
te desde la primera medicién, en el afo 2006. En el caso de las
empresas privadas, aquellos que confian mucho o bastante
no superan el 7%. Por su parte, las instituciones con mejor
evaluacién (universidades, Iglesia Catdlica, Fuerzas Armadas
y medios de comunicacion) no superan el 30% de menciones
de alta o bastante confianza.

. QUE ES LA CONFIANZA?

La confianza puede definirse como la “capacidad de inclinarse y optar por
cooperar con otro a pesar de no contar con plena certeza sobre la capacidad
y disposicion de que ese otro va a velar por mi integridad e intereses” (Centro
de Politicas Publicas UC, 2015, p. 11). En otras palabras, es la expectativa de
que los otros van a actuar de manera beneficiosa y no perjudicial con nuestros
intereses.

La evaluacion que las personas hacen respecto a la confianza en otras perso-

nas o instituciones se basa, principalmente, en dos tipos de expectativas: compe-
tencia técnica y valores (Centro de Politicas Publicas UC 2015, 2016; OECD, 2017).
Si bien estas expectativas se han aplicado sobre todo en el estudio de la confianza
en las instituciones publicas, también es factible replicar este analisis en otro tipo
de instituciones o actores.
Las expectativas de competencia técnica se relacionan con “la posibilidad de que
el otro tenga la habilidad o competencia técnica para cumplir lo que de él/ella
se espera” (Centro de Politicas Publicas UC 2015, p. 12). Esto se traduce, princi-
palmente, en eficiencia y capacidad de respuesta para llevar a cabo un mandato
(responsiveness) y confiabilidad (reliability), la que se relaciona con el manejo de
la incertidumbre y un comportamiento consistente y predecible (OECD, 2017).

LA CONFIANZA PUEDE
DARSE EN TRES
NIVELES DISTINTOS

[ | [ | [ |
Confianza Confianza Confianza
interpersonal institucional sistémica

Hace referencia

ala confianza en
otras personas,
tanto en aquellos a
quienes conocemos
y con quienes hemos
interactuado como en
quienes nos resultan
extranos.

Hace referencia a la
confianza que se deposita
en organizaciones e
instituciones o agentes
colectivos que no se
pueden identificar con

una persona en particular,
como por ejemplo la Iglesia
o los bancos.

Es aquella que se
asocia a la expectativa
de continuidad de
sistemas como el politico
y econdmico, o del orden
social en su conjunto. Es
una confianza que no se
deposita en una persona
o institucion, sino en
dinamicas sociales.

GRAFICO 1

NIVEL DE CONFIANZA GENERAL
% QUE SENALA: SE PUEDE CONFIAR EN LA MAYORIA
DE LAS PERSONAS
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LA CONFIANZA
ADQUIERE UN ROL
FUNDAMENTAL
PARA FACILITAR LA
COOPERACION Y
LA CONVIVENCIA
ENTRE
INDIVIDUOS,
INSTITUCIONES Y
SISTEMAS.

Los valores hacen referencia a aspectos morales o “la po-
sibilidad de que el otro esté dispuesto a cumplir con sus pro-
mesas en virtud de su integridad moral” (Centro de Politicas
Publicas UC 2015, p. 12). De acuerdo a la OECD (2017), esta
expectativa se relaciona también con las razones y principios
implicitos que guian las acciones de una persona. De esta for-
ma, las expectativas de un comportamiento moral adecuado
se pueden desagregar en expectativas de integridad y compor-
tamiento irreprochable, enfocado en el resguardo del interés
publico; la apertura e involucramiento, lo que se relaciona con
una institucionalizacién de la transparencia y la participacion; y,

por ultimo, la imparcialidad (fairness), principalmente vinculada
con una preocupacion por la justa distribucion de los recursos
(Centro de Politicas Publicas UC, 2016; OECD, 2017).

Otro concepto relevante al momento de analizar la confian-
za es la familiaridad, entendida como cercania, la que surge en
las relaciones interpersonales que se construyen a lo largo del
tiempo, reemplazando la necesidad de generar confianza (Tor-
che y Valenzuela, 2011). Un segundo mecanismo alternativo a
la confianza hace referencia al control y la regulacion, la que,
en general, es implementada por un actor externo que fuerza a
otros a cooperar (Centro de Politicas Publicas UC, 2015).

LA CONFIANZA
ES UN FACTOR
QUE FAVORECE LOS
LOGROS ECONOMICOS,
YA QUE SIN ELLA
SE DEBE FORZAR EL
USO DE MECANISMOS
ALTERNATIVOS QUE PUEDEN
RESULTAR EN ALTOS COSTOS
DE TRANSACCION.

.,POR QUE ES
RELEVANTE LA
CONFIANZA?

Las sociedades actuales se han vuelto cada dia mas comple-
jas debido a procesos como la urbanizacion, la migracion y la
globalizacion econdémica y cultural, que han derivado en que
las relaciones sociales y comerciales ya no se circunscriban al
ambito de la familiaridad y presencialidad, sino que cada dia se
hace mas inevitable la interaccion con extrafios. En este contex-
to, la confianza adquiere un rol fundamental para facilitar la coo-
peracion y la convivencia entre individuos, instituciones y siste-
mas que dependen los unos de los otros para el cumplimiento
de una amplia gama de necesidades, pero que no cuentan con
la informacidn suficiente para garantizar que otros no actuaran
de manera perjudicial para sus intereses. En consecuencia, la
confianza presenta una gran cantidad de beneficios para el de-
sarrollo econémico, la legitimidad del sistema politico y la cohe-
sion social de un pais, ya que promueve la colaboracion entre
las personas (Centro de Politicas Publicas UC, 2015).

En el ambito economico la confianza es un factor clave
para explicar el desarrollo econdmico de las sociedades e,
incluso, se encuentra correlacionada con el crecimiento del
PIB. En este contexto, la confianza es un factor que favore-
ce los logros econdmicos, ya que sin ella se debe forzar el
uso de mecanismos alternativos que pueden resultar en altos
costos de transaccion. La confianza permite también que la
economia transite de asociaciones familiares a agrupaciones
profesionales de mayor escala que favorecen el desarrollo en
areas estratégicas. Adicionalmente, la confianza facilita el sur-
gimiento de organizaciones flexibles y con alta autonomia y
delegacion, las que promueven, principalmente, la economia
del conocimiento. La confianza también otorga mayor flexibi-
lidad y alcance a las transacciones econémicas, favoreciendo
la movilidad de la economia. Por ultimo, la confianza estimula
el emprendimiento y la innovacion, otorgandoles seguridad a
los actores para que asuman nuevos riesgos y aumenten su
disposicion a explorar nuevos nichos de mercado. Esto resulta
especialmente relevante en contextos de creciente desigual-
dad, crisis economica e implementaciéon de medidas innova-
doras o dificiles de aplicar (OECD, 2013).

En el ambito politico la confianza hacia las instituciones
resulta fundamental para la legitimidad y estabilidad de los
sistemas democraticos, aumentando la disposicion a obede-
cer las leyes y normas. Esto requiere que las instituciones y

BENEFICIOS .
Fuente: Centro de Politicas
DE LA CONFIANZA Piblicas UC, 2015, p. 18.
Beneficios Beneficios Beneficios
politicos economicos sociales
e Estabilidad ¢ Crecimiento econémico e Cooperaciény
institucional * Reduccion de costos de asociatividad
* Dialogo transaccion » Capital social
democratico ¢ Generacion de ¢ Cohesion social
* Civismo organizaciones

profesionales de gran
escala

* Arreglos organizacionales
flexibles

* Alcance y flexibilidad de
las transacciones

* Emprendimiento e
innovacion
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actores politicos sean legitimados por la ciu-

dadania, para lo cual se necesita confianza. La

confianza también incrementa la eficiencia de

las instituciones publicas, evitando que las au-

toridades tengan que explicar el detalle de cada

una de sus decisiones o monitorear intensiva-
mente la implementacion de
las politicas publicas.

LA CONFIANZA FACILITA En este ambito, la confian-
LA ASOCIATIVIDAD YILA zatambién estimula el didlogo

politico y el civismo, facilitan-

COOPERACION’ YA QUE do la disposicion a dialogar y
ESTAS REQUIEREN QUE O @aue los individuos se auto-

rregulen con el fin de asegu-

INDIVIDUOS TENGAN LA rar el bienestar de la sociedad
EXPECTATIVA DE QUE LOS en su conjunto. La confianza

permite el surgimiento del ci-

DEMAS ESTAN DISPUESTOS  vismo al extender Ia creencia
Y CAPACITADOS PARA de que todos los individuos

tenderan a comportarse hon-
CUMPLIR CON LOS ACUERDQOS radamente. Sin esta creencia
predominarian sentimientos
de discriminacion, miedo y
segregacion que imposibilita-
rian la vida en sociedad. Hoy en dia, las politicas
publicas deben hacer frente a problemas cada
dia mas complejos, en los que no hay acuerdo
respecto a sus causas ni a sus soluciones y en
los que la colaboracion es clave para contribuir
a resolverlos (Horn y Weber, 2007).

En cuanto al ambito social, la confianza fa-
cilita la asociatividad y la cooperacion, ya que
estas requieren que los individuos tengan la
expectativa de que los demas estan dispuestos
y capacitados para cumplir con los acuerdos
adquiridos. La confianza y una cultura de la co-
laboraciéon también facilitan la construccién de
capital social. A su vez, el capital social permite
a las personas acceder a informacion y recur-
SOs para mejorar su bienestar, ademas de gene-
rar un sentimiento de pertenencia e inclusion.
Por ultimo, también contribuye a la cohesion
social y al surgimiento de un sentimiento de co-
munidad, ya que extiende la creencia de que el
otro no necesariamente va a actuar de manera
perjudicial. m

ADQUIRIDOS.




ANTECEDENTES

Desde el ano 2015, el Centro de Politicas Publicas UC, en un
esfuerzo por contribuir a superar la crisis de confianza existen-
te en Chile, se encuentra desarrollando una serie de estudios
y proyectos que tienen como objetivo posicionar la confianza
como un tema de interés publico. Esto, debido a que la falta
de confianza afecta de manera transversal la legitimidad de los
sistemas politico y econdmico, y la cohesién social. Los princi-
pales objetivos de esta iniciativa son comprender el fenémeno
de la confianza, identificar las causas que inciden en el creci-
miento de la desconfianza y generar propuestas orientadas a
la construccién de confianza a nivel pais. De esta forma, se
busca promover la colaboracion y la buena convivencia con el
fin de mejorar el bienestar y la calidad de vida de los chilenos.

Entre los proyectos ejecutados se encuentran estudios,
tanto cualitativos como cuantitativos, e instancias de sistema-
tizacion de la literatura internacional respecto al tema, los que
se describen en detalle en el Cuadro 2.

El proyecto 100 Chilenos se coejecuta junto a Las Ma-
jadas de Pirque, centro de conversaciones que nace con el
propdsito de contribuir a la construccion de capital social en
Chile y en Latinoamérica, entendido como los puentes entre
personas diversas con objetivos comunes sobre la base de
la confianza y la reciprocidad. Es esta vocacion la que vincula
desde su esencia a Las Majadas y su equipo con el proyecto,
sumandose al compromiso de abordar la crisis de confianza
que existe hoy en nuestro pais, promoviendo una instancia de
reunion de 100 chilenos representantes de diversos origenes
y contextos, con el fin de establecer dinamicas de trabajo co-
laborativo tendientes a desarrollar soluciones concretas a esta
problematica.

Los altos niveles de desconfianza y descontento ciudada-
no han derivado en el surgimiento de un nuevo enfoque en
el disefio y ejecucion de politicas publicas, el que incorpora
en mayor medida la perspectiva de los ciudadanos y usuarios
de servicios publicos y privados. De esta forma, se ha vuelto
fundamental el promover un trabajo mas colaborativo y coor-
dinado entre ciudadania y gestores, promoviendo el involucra-
miento y el desarrollo de procesos deliberativos (Taylor-Gooby,
2006). El presente proyecto se alinea con esos esfuerzos vy, si
bien no se trata de un ejercicio para el desarrollo de alguna
politica publica en detalle, es un primer paso para, de forma
colaborativa y participativa, avanzar en la recuperacién de la
confianza.

ESTUDIOS Y PROYECTOS DEL CENTRO DE
POLITICAS PUBLICAS UC RELATIVOS AL

TEMA DE LA CONFIANZA

[ | [ |
Confianza: Encuesta Nacional Confianza Municipal: Encuesta Nacional
La clave para el sobre Percepciones Percepciones Bicentenario
desarrollo en Chile Ciudadanas de desde la escala UC-GfK Adimark
(2015) Municipios (2016) local (2016) (2006-2016)

El primer trabajo de la serie tuvo
como objetivo revisar, sintetizar

y sistematizar la literatura
relacionada con la confianza,
buscando generar una definicion
clara del concepto. A partir de la
literatura consultada se propuso una
definicién de confianza —basada
en expectativas relacionadas

con los valores y la competencia
técnica—como la percepcién que el
otro actuara de manera benéfica o
no perjudicial. Adicionalmente, se
buscé responder a las interrogantes
sobre en qué confiamos y en quién
confiamos cuando confiamos. El
estudio distingue la familiaridad

y el control como sustitutos de

la confianza y se identifica la
desconfianza saludable como un
mecanismo que complementa la
confianza. Por ultimo, se describen
los principales beneficios de

la confianza identificados en la
literatura, los que se clasifican en
politicos, econdmicos y sociales.

En el marco de la Incubadora

de Gestiéon Municipal UC-Bci

se abordo la problematica

de la confianza a escala local

por medio de una encuesta

sobre percepciones ciudadanas
respecto al quehacer municipal. La
encuesta permitioé concluir que las
municipalidades generan mayor
confianza que otras instituciones
publicas y que el sistema politico en
general, lo que se podria explicar,
entre otras cosas, por la cercania
que estas tienen con los vecinos.
De hecho, se pudo observar que
las personas confian mas en los
alcaldes y municipalidades de

su comuna que en los alcaldes y
municipios en general. Otro aspecto
a destacar es que la mayoria de los
encuestados manifestd que confia
mucho o bastante en sus vecinos. El
estudio también permitié identificar
que, a medida que aumenta el nivel
socioeconomico y la edad, aumenta
la confianza, mientras que entre

las mujeres y los residentes de la
Region Metropolitana se evidencian
menores niveles de confianza que
entre los hombres y los residentes
de otras regiones.

Este estudio cualitativo tuvo como
objetivo explorar y caracterizar
aquellos factores que afectan

la confianza a nivel local, desde
una doble perspectiva: desde

los vecinos hacia las autoridades

y funcionarios municipales y
viceversa. El estudio concluye

que la confianza de los vecinos

en el municipio se relaciona con
las expectativas que estos tienen
sobre la equidad y los gastos en la
inversion municipal; la adecuada
gestién de los recursos publicos; la
buena experiencia en los servicios
municipales; la transparencia de la
gestion municipal; las posibilidades
de involucramiento y participacion;
la cercania de las autoridades; el
cumplimiento de los compromisos;
y la fiscalizacion de las reglas en

el territorio. Por su parte, desde

la perspectiva de los funcionarios
municipales, se destaca la
cooperacion y corresponsabilidad
de los vecinos en la gestién como
un aspecto clave para generar
confianza institucional.

La Encuesta Nacional Bicentenario
es un proyecto conjunto de

la Universidad Catodlica y GfK
Adimark que busca obtener
informacion confiable y sostenida
en el tiempo acerca del estado

de la sociedad chilena en temas
relevantes y de alto impacto. En este
contexto, la encuesta considera
preguntas que buscan medir la
confianza de los chilenos en una
amplia gama de instituciones
publicas, privadas y de la sociedad
civil. En los ultimos anos, la
encuesta ha evidenciado una
disminucion de la confianza en las
instituciones en general.
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:.COMO SE
SELECCIONARON
LOS 100 CHILENOS?

Esta decision se debe a la complejidad incremental de segmentar por muchas va-
riables. A medida que se aumenta el nimero de caracteristicas que sean represen-
tativas, existe una presion por un mayor nimero de participantes. Por esto, no bas-

taria con 100 chilenos para que todas las variables que se desea considerar sean

Coémo hacer un Chile ‘a escala’ con 100
personas representd un gran desafio.
Como el numero estaba fijo, era necesa-
rio determinar cuales eran las variables
principales a considerar para que este
“Chile en miniatura” quedara bien representado. Después de
un intenso trabajo revisando variables de diversas fuentes?,
se resolvié que era fundamental favorecer un bajo nimero de
variables que se distribuyeran de manera uniforme a nivel de
poblacién total. En particular, se escogieron cuatro (4): edad,
sexo, nivel socioecondémico y distribucidn territorial. Para el
resto de las variables se procuré acercar a la distribucién po-
blacional, sin que fuese posible para todas las variables.

Edad: Se consideraron los tramos de edad definidos por
el Instituto Nacional de Estadisticas con proyecciones de po-
blacién al afio 2016. Solo se incluyeron personas mayores de
15 afos, porque trabajar con personas que estan en etapas
del ciclo de vida previas a la adolescencia implica considera-
ciones metodoldgicas distintas. Por otra parte, el encuentro
implicaba pasar todo un dia en un lugar determinado, por lo
tanto, exigia una relativa autonomia por parte de los participan-
tes que, sobre los 15 afios, sostuvimos que era posible. Para
la participacion de los menores de edad se solicitd el consen-
timiento de los padres o responsables del menor.

Sexo: Se considerd la distribucién por sexo segun proyec-
ciones poblacionales al afio 2016 por el Instituto Nacional de
Estadisticas.

Nivel socioeconomico: Se consideraron los quintiles de
ingreso autonomo per capita del hogar para determinar la dis-
tribucién por nivel socioecondémico. Cada quintil corresponde
a la quinta parte o 20% de los hogares ordenados en forma
ascendente de acuerdo al ingreso autbnomo per capita del ho-
gar, donde el primero (Quintil 1) representa el 20% de hogares
de menores ingresos y el quinto (Quintil V) el 20% mas rico de
los hogares del pais.

1.

representativas. De esta manera, en la tension entre representatividad y variedad,
se escogieron pocas variables clave para asegurar una distribucion proporcional a
la de la poblacion nacional y, al mismo tiempo, habra un set de variables mas am-
pliado que aportara diversidad a los casos.

PROYECCIONES DE POBLACION
AL ANO 2016 POR GRUPOS DE EDAD

(sin considerar menores de 14)

Fuente: Instituto Nacional de
Estadisticas - INE.

15a 19 20a 29 30 a39 40 a 49
Ay A A A
Poblacion Poblacién Poblacién Poblacién
1.300.362 2.954.747 2.653.753 2.497.751

4 participantes
9% del total

21 participantes
20,4% del total

19 participantes
18,3% del total

18 participantes
17,2% del total

50 a 59 60 a 69 70a79 80 y mas
ALY L. Ay Am—mm—m—m—E

Poblacion Poblacién Poblacion Poblacién

2.325.667 1.522.661 863.412 400.616

16 participantes
16% del total

TOTAL DE PARTICIPANTES: 100. Poblacion: 14.518.969 /100%

11 participantes
10,5% del total

9 participantes
5,9% del total

2 participantes
2,8% del total

PROYECCIONES DE POBLACION

Fuente:

AL ANO 2016 POR SEXO tadiicas - NE
® 50,5% 8 49,5%
Poblacion Poblacion
9.188.630 9.003.254

50 participantes 50 participantes

Censo (2002 y 2012), Encuesta Casen (2015), Encuesta Nacional Bicentenario UC-GfK Adimark (serie), Encuesta Nacional de Opinién Publica N°78, Noviembre-Diciembre 2016, CEP, estadisticas del INE, Nueva Encuesta
Nacional de Empleo del INE (2016), datos de la Direccién para la Comunidad de Chilenos en el Exterior (Dicoex), Estudio Nacional de la Discapacidad (2015), Estudio Transformaciones en las Estructuras Familiares en Chile
del MDS (2011), Catastro nacional de personas en situacion de calle del MDS y segun registro de campamentos del Techo, Decimoprimer Estudio Nacional de Drogas en Poblacion General, Senda (2014), Séptima Encuesta

de Acceso, Usos y Usuarios de Internet, Subtel (2016).




QUINTILES DE INGRESO AUTONOMO

Fuente: Casen 2015,

Ministerio de Desarrollo

Social.

20 participantes
Ingreso Promedio per
capita del hogar
$50.591

DISTRIBUCION DE
POBLACION POR

REGION.

Fuente: Instituto Nacional de
Estadisticas - INE.

20 participantes
Ingreso Promedio per
capita del hogar
$116.477

20 participantes 20 participantes

20 participantes

Ingreso Promedio per Ingreso Promedio per Ingreso Promedio per

capita del hogar capita del hogar
$180.765 $288.086 $859.330

Aricay parinacota 1,3% /1 participante

mraraca 1,9% /2 participantes

AnTOFAGASTA 3,0% /4 participantes

ancava 1,7% /2 participantes

coaumeo 4,3% /4 participantes

vararaiso 10,1 % /10 participantes

merropoLana 40,7 % /42 participantes

oncens 5,1% /3 participantes

maute 5,8% /6 participantes

siosio 11,7% /12 participantes

Laaraucania 5,5% /6 participantes

Losrios 2,2% /3 participantes

Losiacos 4,7% /3 participantes

avsen 0,6% /1 participante

MAGALLANES 0,9°/o /1 participante

capita del hogar

El ingreso auténomo per
capita del hogar corres-
ponde a la suma de los
ingresos del hogar divi-
didos por el numero de
miembros del hogar inde-
pendiente de su partici-
pacion o no en la fuerza
de trabajo.

En base a los datos de poblacién
del INE, se selecciond a los participantes considerando la dis-
tribucién por zona geogréfica, pero estableciendo que debe
haber al menos una persona por region.

Ademas de las variables antes mencionadas, se conside-
raron otras variables de segmentaciéon al momento de se-
leccionar la muestra, entre ellas, algunas relacionadas con la
composicion de los hogares, procedencia y residencia, situa-
cion laboral y prevalencia de enfermedades. Esto, con el fin
de aumentar la variedad y recoger la diversidad y particulari-
dades de la poblacién chilena. A continuacion, se detallan las
variables utilizadas:

Pertenencia a un pueblo originario o indigena, segun las es-
tadisticas del INE.

Migrantes, segun las estadisticas migratorias de la oficina
de extranjeria de Chile.

Residencia en el extranjero de chilenos, segun datos de la
Direccion para la Comunidad de Chilenos en el Exterior (Di-
COEx).

Estado civil de la poblacion, de acuerdo a datos de Casen
2015.

Composicion familiar, segun datos de Encuesta Nacional
Bicentenario UC-GfK Adimark 2008 y Estudio Transforma-
ciones en las Estructuras Familiares en Chile del Ministerio
de Desarrollo Social 2011.

Sexo del jefe de hogar, segun encuesta Casen.

Situacion laboral. Se consideran las ocupaciones por rama
de actividad econdmica del INE, asi como la situacién de
empleo y tipos de contratos.

Situacion de calle y residencia en campamentos, segun Ca-
tastro Nacional de Personas en Situacion de Calle del MDS y
segun monitor de campamentos de Techo, respectivamente.
Maximo nivel educativo alcanzado, de acuerdo a encuesta
Casen 2015.

Prevalencia de la poblacion adulta en situacion de discapa-
cidad.

Prevalencia en el consumo de alcohol, tabaco y marihuana.
Distribucién de la poblacién de acuerdo a identificacién po-
litica, en base a la Encuesta CEP.

Distribucién de acuerdo a credo religioso en base a la En-
cuesta Nacional Bicentenario UC-GfK Adimark.

Distribucion territorial en zonas urbanas y rurales.

Acceso y uso de internet. TIC.

Para llegar especificamente DADO QUE SE TRATABA DE UNA

a los casos, se elaboraron perfi-

les que combinaban las cuatro INICIATIVA NUEVA, SE OPTO POR
(4) variables clave, por ejemplo, CREAR UN MAPA DE ACTORES O

un perfil podia ser: mujer, entre

30 y 39 anos, perteneciente al INFORMANTES CLAVE QUE NOS
Quintil | de ingresos que vive en SENALARAN C(')MO YATRAV—ES DE

la Regién de Arica y Parinacota.

A este perfil minimo se le iban QUIENES LLEGAR A LOS CHILENOS
sumando una o dos de las 15 va- QUE CUMPLIERAN CON LAS

riables de “diversidad” descritas

anteriormente; por ejemplo, esta  CARACTERISTICAS DE LOS PERFILES
DETERMINADOS ANTERIORMENTE
en un sector productivo especi-  PARA TODO EL PAjS

persona tenia que estar, ademas,
econémicamente activa, trabajar

fico (por ejemplo, pesca) y tener

confesion religiosa evangélica. Cada persona tenia que cum-
plir al menos con un criterio de diversidad. No obstante, en
general las personas cumplian varios aspectos de diversidad
simultaneamente. A medida que se iban llenando los perfiles
con las variables minimas y las de diversidad, la busqueda se
iba acotando a criterios mas especificos que no habian sido
aun cumplidos por al menos un caso, haciendo la busqueda
mas compleja, ya que el cumplimiento del perfil minimo fue
completamente irrestricto.

Dado que se trataba de una iniciativa nueva, se opté por
crear un mapa de actores o informantes clave que nos sefiala-
ran como y a través de quiénes llegar a los chilenos que cum-
plieran con las caracteristicas de los perfiles determinados
anteriormente para todo el pais. Los informantes clave (lide-
res, empresas, organizaciones de la sociedad civil, autorida-
des locales, entre otros) sugirieron nombres de acuerdo a los
perfiles predefinidos por una secretaria técnica especialmente
constituida para este proyecto. Especificamente, a traves del
método de “bola de nieve”, es decir, donde un caso lleva al
siguiente, se decidio luego a quién se dirigira la invitacion. Fue
muy relevante tanto establecer una buena relacion con los in-
formantes y con los contactos a los que nos referian como
realizar un trabajo previo de conocimiento con cada uno de
los eventuales convocados. En este contexto, fue clave la fide-
lizacién de los participantes convocados, ya que en algunos
casos pasaron cerca de cinco meses entre que se realizo el
primer contacto y la realizacion del evento.
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CONTACTANDO
ALOS
CHILENOS

El contacto con los
posibles invitados estuvo
radicado solo en un
profesional, donde fueron
especialmente relevantes
su carismay competencias
para atraer, comprometery
fidelizar a los participantes.
Es importante hacer notar
que para poder establecer
un vinculo efectivo con las
personas, el buen trato es
fundamental. La confianza
que depositaron las
personas en este emisario,
contaba con el sello de
calidad y confiabilidad de la
Universidad por detras, la
importancia que adquiere
en politica publica la forma
de relacionarse con las
personas para lograr un
vinculo efectivo con los
usuarios. Es interesante de
resaltar.

2.

Para la toma de decisiones respecto a los casos a incor-
porar, adquirié mucha importancia conocer las historias de
vida de los eventuales seleccionados. Las historias de vida de
las personas permitieron a la secretaria técnica reconocer el
cumplimiento de mas de una variable requisito. Para esto, se
definié un proceso de preseleccion breve, en donde se realiza-
ron entrevistas telefénicas para conocer esas historias de vida,
asi como también detectar las habilidades socioemocionales
de estas personas al momento de dialogar, puesto que era im-
portante que contaran con alta capacidad para expresar sus
ideas. Luego, se presentaron los casos en las reuniones de
coordinacion. Esta metodologia fue clave para el éxito de la
convocatoria y el aseguramiento de la diversidad y representa-
tividad de los casos.

Dado que el objetivo era aprovechar las diferentes visio-
nes de los participantes, la seleccion no considerd la defini-
cién de un perfil de “dirigentes”, puesto que esto sesgaria el
grupo vy, por lo tanto, se perderia la riqueza del dialogo. De
este modo, la seleccidn se centré en personas con opinién:
que la tengan y que la sepan expresar. Asimismo, con el fin
de asegurar la libertad de expresion de los convocados, se
establecid el requisito que los participantes no se conocieran
previamente.

METODOLOGIA
DEL ENCUENTRO

El encuentro 100 Chilenos tenia entre sus objetivos: promo-
ver la participacion, facilitar la discusion e impulsar la colabora-
cion en pos de desarrollar propuestas que permitan mejorar la
confianza en Chile. Ese fue el desafio metodolégico que abor-
do el Laboratorio de Innovacién Publica (LIP)?; lograr que, en
un dia, personas provenientes de lugares y ambitos distintos
pudieran conversar en confianza y trabajar en conjunto en for-
ma efectiva. Para Las Majadas de Pirque, el desafio fue disefar
una propuesta de experiencia completa para los participantes
durante la jornada que, junto a la habilitacion de los espacios
adecuados para acoger las conversaciones, sumo la identifica-
cion de los puntos de interaccion, momentos de la jornada, se-
leccién de espacios, tipo de gastronomia y ambientacién que
permitieran crear el marco adecuado para que la metodologia
de trabajo se implementara de la mejor manera posible.

Previamente, se definié que el numero ideal de participan-
tes por cada grupo de trabajo era de cinco personas, para
fomentar la participacion y que todos tuvieran efectivamente
un espacio para expresar sus ideas. Este nUmero se mantuvo.

Con este fin, el LIP desarrollé un conjunto de materiales
especialmente disefiados para este encuentro, los que fueron
testeados en varias instancias previas en que se recreo la dina-
mica que ocurriria ese dia. Previo a la llegada al encuentro, se
envid a los 100 chilenos un pequefio set de preguntas relacio-
nadas con los temas a tratar en el evento y se les solicité que
se reunieran con dos 0 mas personas a conversar y asi tener
una primera aproximacion al tema.

El dia del encuentro, cada uno de los 100 chilenos fue asig-
nado a un grupo que buscoé la mayor diversidad entre los par-
ticipantes de cada uno de estos, considerando las variables.
Los participantes de cada grupo desayunaron juntos, con el
fin de crear un clima distendido y generar una confianza basi-
ca entre ellos y el monitor del grupo.

La metodologia considerdé dos instancias de trabajo: la pri-
mera tenia como propdsito conocer la experiencia de los partici-
pantes y la segunda, promover la creacion de propuestas especi-
ficas. Para la primera parte del dia, se disefd un juego de mesa
para incentivar la conversacion sobre los aspectos que generan
confianza o desconfianza en actores o instituciones relevantes
del pais. Los juegos permiten que las personas rapidamente
se inserten en una dinamica de lograr un objetivo siguiendo un
conjunto de reglas dadas y en una relacion horizontal entre los
diversos participantes. El juego permitio salir de la l6gica de “en-
trevista grupal”, en donde hay preguntas y respuestas. En este
caso, el juego invitaba a conversar sobre actores especificos de
la sociedad pertenecientes a cuatro (4) ambitos: publico, privado,
relaciones interpersonales y organizaciones de la sociedad civil.
Se analizaron un total de 30 actores, entre ellos politicos, auto-
ridades, consultorios, empresarios, AFP, vecinos y Carabineros,
marcando su posicion de “confianza” o “desconfianza” en un
tablero con un sticker. Luego existia el desafio por grupo de “re-
copilar” cierta cantidad de historias que aportaran a las razones
por las cuales cada participante confiaba o desconfiaba de ellos.
A través de relatos, principalmente de situaciones vividas, y tam-
bién de percepciones u opiniones, cada grupo fue construyendo
los determinantes de la confianza y la desconfianza en los diver-
sos actores de la sociedad chilena, los que fueron analizados y
sistematizados para esta publicacion.

El Laboratorio de Innovacion Publica es una iniciativa interdisciplinaria, liderada por el Centro de Politicas Publicas y la Escuela de Disefio de la Pontificia Universidad Catdlica de Chile, que busca contribuir a mejorar la cali-
dad de los servicios que las organizaciones publicas ofrecen a la ciudadania en base a metodologias centradas en los usuarios. Para mas informacion visitar: http://lipuc.cl/

En una segunda parte, se propuso a los participantes
inscribirse en los cuatro ambitos de trabajo: sector publico,
sector privado, sociedad civil y relaciones interpersonales. En
cada area se conformaron cuatro nuevos grupos de trabajo,
de manera de incentivar nuevos lazos entre ellos, los que par-
ticiparon en un taller de desarrollo de propuestas para generar
confianza en la sociedad chilena.

Cada grupo eligié uno de los actores o instituciones rele-
vantes revisados en el trabajo de la primera parte del encuen-
tro, analizando lo que los distintos grupos dijeron sobre ese
actor o institucidon. En base a ese diagndstico, cada grupo

EL ENCUENTRO 100 CHILENOS TENIA

ENTRE SUS OBJETIVOS: PROMOVER LA
PARTICIPACION, FACILITAR LA DISCUSION E
IMPULSAR LA COLABORACION EN

POS DE DESARROLLAR PROPUESTAS
QUE PERMITAN MEJORAR LA

CONFIANZAEN CHILE.

¥ i:i;.ui_t

desarrollé una lluvia de ideas sobre como generar confianza
respecto a ese actor, las que fueron situadas en un mapa de
dos ejes: por un lado, se evalué la novedad de cada ideay, por
otro, su factibilidad de implementacién. Ese ejercicio facilité la
priorizacion de las ideas, privilegiando aquellas que resultaran
mas originales y factibles de realizar. Asi, cada grupo discutio
hasta seleccionar una idea sobre la cual profundizar y desa-
rrollar una propuesta concreta. El kit de prototipado del LIP
le permitié a cada grupo elaborar su propuesta y visualizarla,
facilitando su analisis y perfeccionamiento. Las 20 iniciativas
propuestas se presentan también en esta publicacién. m
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ACTIVIDADES D

100

CHILENOS

#100Chilenog

SEMANA ANTERIOR

Llamada del monitor a

cada integrante del equipo
para primer acercamiento y
conocimiento. Se envia a los
participantes un pequefio set
de preguntas sobre confianza
para que se abran al tema con
personas cercanas a ellos.

Viernes 7

D 19.00 | 20.00 hrs.
RECEPCION Y CENA
PARTICIPANTES
REGIONES

(O 7:30 | 8:30 hrs.
ACREDITACION Y FOTO

Registro de llegada de participantes
y registro fotografico individual.
Cada participante puso un pin del
lugar de donde procedia en un
mapa gigante de Chile.

Cada monitor dio la bienvenida a
los participantes de su grupo de
trabajo, los guio en la acreditacion
y les indico la mesa en la que
desayunarian juntos.

Asignacion de grupos de trabajo:
se definieron 20 mesas compuestas
por cinco personas, considerando
el mayor grado de diversidad de
participantes por mesa.

(D 8:30 | 10.00 hrs.
DESAYUNQ Y
PRESENTACION

Se dio la bienvenida a los
participantes explicando, a modo
general, el desarrollo de la jornada.
Posteriormente, cada uno de

los participantes se presento
publicamente indicando su nombre,
edad (en el caso que quisiera
decirla) y regién de procedencia.

©10.00 | 11.00 hrs.
ACTIVIDAD LUDICA DE
“ROMPE HIELO”

Se realizaron una serie de
actividades ludicas que
promovieran la proximidad entre los
participantes. Fueron actividades

0 juegos “fisicos”: pufio y palma,
musarana, apuntar y nombrar,
agrupados.

=1 DIA /sksnoos

 11.00 | 12.30 hrs.
TESTIMONIOS DE
CONFIANZA

Y DESCONFIANZA
Actividad 1

Esta actividad tuvo como objetivo
obtener testimonios de confianza y
desconfianza de los participantes.
Para obtener los testimonios se
utilizé un juego de mesa, en el que
cada uno de los participantes podia
ir sacando tarjetas con un actor o
institucion. Los participantes debian
definir si cada uno de estos les
generaba confianza o desconfianza,
y describir alguna experiencia propia
o de algun cercano que justificara

su eleccion. Cada testimonio
permitia ir avanzando en el juego
hasta completar el nUmero minimo
requerido, tanto de testimonios como
de actores a abordar.

Mientras los participantes iban
contando los testimonios, los
monitores iban anotando en
tarjetones los aspectos de confianza
o desconfianza en los cuales se
basaba el testimonio, de manera de
tener sistematizados los problemas o
factores que influyen.

(D 12.30 | 13.30 hrs.
ALMUERZO

Video motivacional

Exhibicion de un video motivacional
para levantar el animo después

del almuerzo y trabajar en las
propuestas.

(D 13.30 | 16.00 hrs.
MEJORANDO LA

CONFIANZA
Actividad 2

Esta actividad tuvo como objetivo
levantar ideas y nociones para
mejorar la confianza.

Cada grupo podia seleccionar un
actor o institucion respecto

a la cual quisiera hacer propuestas.
La actividad se dividio en tres etapas:

1. Lluvia de ideas
2. Priorizacion

3. Prototipado

©16.00 | 16.30 hrs.
PRESENTACION
RESULTADOS

Cada grupo expuso su idea al resto
de la sala, recibiendo comentarios o
sugerencias para mejorarla.

(® 16.30 | 17.00 hrs.
FOTO DE LOS 100
CHILENOS

(D 17.00 | 19.00 hrs.
HOY ME VOY CON
/ HOY APRENDI
Asado

A cada participante se le solicitd que
identificara el principal aprendizaje
que tuvo durante el dia.
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(") 11.00 | 12.30 hrs.

I .1 TESTIMONIOS
DE CONFIANZAY
DESCONFIANZA

Esta actividad tuvo como objetivo obtener testimonios de
confianza y desconfianza de los participantes. Para obtener
los testimonios se utilizé un juego de mesa, en el que cada uno
de los participantes podia ir sacando tarjetas con un actor o
institucién. Los participantes debian definir si cada uno de es-
tos les generaba confianza o desconfianza, y describir alguna
experiencia propia o de algun cercano que justificara su elec-
cién. Cada testimonio permitia ir avanzando en el juego hasta
completar el numero minimo requerido, tanto de testimonios
como de actores a abordar.

Mientras los participantes iban contando los testimonios,
los monitores iban anotando en tarjetones los aspectos de
confianza o desconfianza en los cuales se basaba el testimo-
nio, de manera de tener sistematizados los problemas o facto-
res que influyen.

ELEMENTOS 'Y
SITUACIONES QUE
INCIDEN EN LA
CONFIANZAY LA
DESCONFIANZA

El andlisis de los testimonios recogidos se enfocé en la
confianza en los niveles interpersonal e institucional. No se
considero el nivel sistémico de confianza. La actividad y los
testimonios se organizaron en funcién de cuatro ambitos tra-
bajados por los participantes el dia del encuentro: relaciones
interpersonales, sector publico, sector privado y sociedad ci-
vil. No obstante luego del andlisis tanto los establecimientos
educacionales como los medios de comunicacion y redes so-
ciales se analizaron de manera separada. En la siguiente tabla
se detallan los actores o instituciones que se incluyeron en
cada uno de los ambitos.

DEFINICION DE
ACTORES O INSTITUCIONES
INVOLUCRADOS
EN CADA AMBITO
vee 8 | Relaciones Sector Sector
= | interpersonales publico privado
= -
< | « Familia #F * Alcaldes y concejales it * Empresas privadas (5]
ACTORES » Amigos it * Funcionarios municipales i « Bancos e instituciones financieras 1
* Vecinos it * Autoridades de gobierno e Casas comerciales A
« Compaiieros de trabajo * Funcionarios publicos i * Empresas de servicios basicos A
. * Parlamentarios #i# ¢ Clinicas privadas e isapres A
Sociedad ] o
INSTITUCIONES civil  Sistema judicial A - AFPH

* Juntas de vecinos y organizaciones
comunitarias (JJ.VV.y 00.CC.) A

* Fundaciones y otras organizaciones
no gubernamentales (ONG) A

* Sindicatos y asociaciones A
¢ Instituciones religiosas A

* Partidos politicos A
« Movimientos sociales IF1

1.

« Carabineros F

* Policia de Investigaciones (PDI) A

« Fuerzas Armadas (FF.AA.) Pl

* Hospitales y consultorios publicos A

« FONASA F1

Establecimientos
Educacionales’

* Colegios, escuelas y liceos A

¢ Universidades e institutos técnicos ﬁ

Medios de
comunicacion’ M

Redes
sociales i

Los establecimientos educacionales, medios de comunicacion y redes sociales originalmente formaban parte del grupo de actores de la sociedad civil, publico o privado, dependiendo de su dependencia, pero dado su

comportamiento parcialmente distinto se analizaron de manera diferenciada.
2.

Ibid
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A partir del andlisis de los testimonios, se pudo identificar
elementos o situaciones que inciden en la generacion de con-
fianza y desconfianza. De esta forma, se observa que tanto la
integridad moral como la competencia técnica fueron conside-
radas como relevantes por los participantes.

Entre los elementos relacionados con los valores, se en-
cuentran los principios y motivaciones que guian las acciones
de una persona o institucion, el trato que se le da a las perso-
nas, la actitud frente a la corrupcion y el favoritismo, la trans-
parencia en la gestidén de las instituciones, la equidad en el
acceso a servicios y la cercania de las autoridades o dirigentes
sociales.

En cuanto a situaciones relacionadas con la competencia
técnica, se destacan, principalmente, la presencia de resulta-
dos y apoyos concretos y una adecuada gestion de los recur-
sos como generadores de confianza en el sector publico, la
sociedad civil y los establecimientos educacionales. En el sec-
tor privado, la calidad de los servicios y la confiabilidad técnica
favorecen la generacion de confianza.

Por ultimo, cabe destacar que la familiaridad se relaciona
con la confianza de manera transversal en todas las institucio-
nes. En el ambito de las relaciones interpersonales, la familia-
ridad hace que la confianza se dé por sentada. En el caso del
sector publico y la sociedad civil, se destaca que el hecho de
que haya un familiar o conocido involucrado con algunas de
estas instituciones, en general, genera confianza.

La participacion directa en una organizacién o institucion
también genera que haya confianza en ella. En relacién con las
instituciones publicas, aquellos que se desempefan o se han
desempefiado en el ambito publico declararon confiar en las
instituciones en las que trabajaban y en el desempefio de sus
companieros de trabajo, o que se ejemplificé con casos de
funcionarios publicos y municipales.

En el mundo privado, aquellos que han tenido una partici-
pacion directa en una empresa, principalmente como duefos,
pero también en algunos casos como trabajadores, declaran
confiar en este tipo de instituciones.

Por ultimo, la experiencia como dirigentes o miembros de
organizaciones de la sociedad civil, entre ellas juntas de veci-
nos, sindicatos y fundaciones, también genera confianza. Sin
embargo, en algunos casos, como las instituciones religiosas
o partidos politicos, el haber participado en una institucion o
tener un familiar o cercano que haya sido parte, genera des-
confianza. Esto, porque conocen de primera fuente practicas
o situaciones que motivan la desconfianza, por ejemplo, la per-
cepcion que no se podria tener una postura u opinién frente a

-

. |

;

5
._I
-
W ==

diversos temas, diferente a la de la institucion religiosa o parti-
do, aunque se esté en desacuerdo.

A continuacion, se presentan las principales situaciones
asociadas a la generacién de confianza o desconfianza.

ELEMENTOS Y SITUACIONES QUE INCIDEN

* Resultados y apoyos * Principios y motivaciones
concretos que guian las acciones

* Gestion de los recursos de las personas

« Calidad de los servicios * Trato a las personas

« Confiabilidad * Cercania de las
autoridades o dirigentes
sociales

 Actitud frente a
la corrupciény el
favoritismo

* Transparencia en la
gestion

* Equidad en el acceso a
servicios
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54%

Confia mucho o
bastante en sus

vecinos

ENCUESTA NACIONAL DE
PERCEPCIONES CIUDADANAS
SOBRE MUNICIPIOS UC, 2016.

RELACIONES
INTERPERSONALES

En el contexto de relaciones de familiaridad, ya sea con fami-
liares directos o con personas externas que se han incorpora-
do al circulo intimo, la confianza se da por sentada o, dicho de
otra forma, se asume como dada; no obstante, no esté libre
de perderse producto de comportamientos inadecuados. A su
vez, la familia se identifica como el principal responsable de
transmitir valores y confianza, por lo que cuando esto no suce-
de, las relaciones familiares se vuelven conflictivas.

En el caso de vecinos y amigos, la familiaridad, entendida
como cercania, contribuye a que haya confianza. Se destaca
que cuando un amigo O vecino es muy cercano y genera con-
fianza, “es como de la familia”. En este ambito, la confianza
no solo se da por segura, sino que cuando esta se pierde, se
pierde también la familiaridad; la persona deja de ser valora-
da como alguien cercana.

Un elemento que determina la confianza en todos los acto-
res analizados es el apoyo en caso de necesidad, o que se
puede reflejar en apoyo econdmico, compania en caso de en-
fermedad o muerte de un familiar, acogida en la casa propia
en caso de separacion o violencia intrafamiliar, ayuda con los
cuidados de la vivienda, entre otros. Se evidencia una expec-
tativa de apoyo de la familia, amigos y vecinos que, cuando se
cumple, genera confianza y viceversa:

“Yo me separé, después de 10 afios de matrimonio, me
separé y quedé como a la deriva (...) Y me volvi a la casa
de mi hermana, con una bolsa de basura al hombro y me

volvi pa” alla. Ella nunca me dijo, ‘ya, levantate’ o ‘ya poh ,
cOrtala, sale adelante’, ella se echd al lado mio a esperar que
yo me levantara, pero siempre senti que estaba al lado mio, mi
hermana es... Yo la adoro”. Hombre, 42 afnos.

Por otra parte, en el caso especifico de los vecinos, se
observa que la realizacion de proyectos comunes o que tien-
den al bienestar colectivo genera confianza; por ejemplo,
proyectos de mejoramiento de barrios y estrategias comuni-
tarias de seguridad:

“Sitengo la confianza, gracias a iniciativas que han tratado
de mejorar la calidad de vida. Con los vecinos estamos orga-
nizados porque también hay mucho robo, nos organizamos,
nos juntamos, tenemos unos pitos, tenemos un Whatsapp y en
la medida que alguien sienta un susto, a cualquier hora de la
noche manda el Whatsapp, saca el pito, y todos sienten y salen
a la calle y pescamos a los delincuentes”. Mujer, 47 afnos.

La desconfianza, en el ambito de las relaciones interpersona-
les, surge cuando se perciben actitudes egoistas y desleales.
Si bien no se cuestiona el que las personas velen por sus inte-
reses propios, cuando sus acciones generan consecuencias
negativas para los demas, surge la desconfianza. En el caso
de la familia y amigos esto se ejemplifica, principalmente, con
conflictos por temas de dinero, mientras que, entre los veci-
nos, se relaciona con proyectos de ampliacién o mejoramiento
de viviendas que resultan perjudiciales para otros vecinos.

La deslealtad por su parte, entendida como no cumplir con
los compromisos de fidelidad que se tienen en una relacion, re-
sulta especialmente dafina para la confianza en la familia y ami-
gos. En este contexto, la desconfianza surge, sobre todo, por el
chisme o por la realizacién de acciones a las espaldas de otro.

COMPANEROS DE TRABAJO

Al evaluar la confianza en los companeros de trabajo se evi-
dencian los mismos elementos determinantes de la confian-
za que en el caso de la familia, amigos y vecinos. Se valora
positivamente el apoyo en caso de necesidad. Por el contra-
rio, el chisme y las acciones egoistas que perjudican a otros
generan desconfianza. Esto se ejemplifica con dinamicas de
competencia que afectan a otras personas:
“Si, vi mucha competencia [en el trabajo]. Ellos quieren ser
los mejores, y si te pueden joder, te van a joder, buscando la
oportunidad de ascender. Se ve mucho eso, es muy normal
(...) Porque veo que cuando la gente quiere tener poder, y el
otro lo puede tener primero que uno, el otro te va a joder, y
ahi va a existir el cahuin, las malas palabras, se meten en tu
vida intima”. Hombre, 40 afios.
Sin embargo, a diferencia de los actores antes analizados,
en el caso de los compafieros de trabajo, la percepcion que
los compaferos son competentes técnicamente contribuye
a la confianza, la que se percibe como la base para el desa-
rrollo de trabajo en equipo y de una labor de calidad.

En el ambito de las relaciones familiares y entre amigos la
confianza se da por sentada; sin embargo, esta puede per-
derse debido a comportamientos inadecuados. En este con-
texto, la confianza se ve influenciada por aspectos morales.
Por ejemplo, el apoyo que se entrega en caso de necesidad,
que se puede traducir en apoyo econémico, compafiia y aco-
gida, y la realizacion de proyectos comunes contribuyen a
que se mantenga la confianza. Por el contrario, las actitudes
egoistas y desleales son la principal razon por la que la con-
fianza se pierde.

(44

Si tengo la confianza, gracias a iniciativas que han tratado de
mejorar la calidad de vida. Con los vecinos estamos organizados porque
también hay mucho robo, nos organizamos, nos juntamos, tenemos unos
pitos, tenemos un Whatsapp y en la medida que alguien sienta un susto,

a cualquier hora de la noche manda el Whatsapp, saca el pito, y todos

sienten y salen a la calle y pescamos a los delincuentes”.
MUJER, 47 ANOS.




sar de tener bien pocos estudios— ha demostrado ser de una ‘ ‘
honorabilidad a toda prueba. Es el tipico alcalde que anda en
la calle, que patrticipa, que esta con los ancianos, que esta”.
Hombre, 58 anos.

OECD, 2014 SECTOR PUBLICO
BICENTENARIO

UC - GIK ADIMARK

Nosotros tenemos la suerte de tener un alcalde
que —a pesar de tener bien pocos estudios— ha demostrado

0 ser de una honorabilidad a toda prueba. Es el tipico
31 /0 alcalde que anda en la calle, que participa, que estd con los

N

16% En las Di i i 4 nera confianza, especialmente, cuando esas acciones afectan cionarios se valora iti It b ivel icipal
EEAA isminucion de mas de . , , > 8st _ posi |vamen.e se observa, a nivel municipa
10 puntos porcentuales en dllrectamente’ a las personas u organlza'mones sociales. Los y en el sector salud, que la confianza se ve afectada por la per-
confianza en el gobierno ejemplos mas comungs ha.cen referenc,|a a la ayuda de las cepcion que los funcionarios no contarian con la capacidad es necesaria realmente para la comuna; necesitamos otro tipo
2007 v 2012 Fuerzas Armadas en situaciones de catastrofe, la entrega de técnica suficiente para realizar un buen trabajo, por lo que no de cosas. Situaciones como esa me generan desconfianza; no
entre y atencion médica en el caso de Fonasa o al mejoramiento del tendrian un desempefo adecuado. Esto resulta especialmen- hay una priorizacion”. Mujer, 25 afios.
. entorno y entrega de apoyo a organizaciones sociales por par- te critico en situaciones en las que la salud de las personas se No obstante, se destaca que también existe la percepcion
10% En los te de autoridades locales: ve afectada. que los funcionarios publicos en general, y especialmente en
municipios “Estoy agradecida, contenta en la comuna donde vivo. Por “A mi me da desconfianza que, cuando uno le dice al doctor el ambito de la salud, logran “hacer mucho con pocos recur-
lo que yo he notado [las autoridades comunales] han respondi- [en el consultorio] ‘me duele la guata’, él ni te mira, te da una sos”, hecho que se valora positivamente y contribuye a gene-
do bien, han sido un aporte, porque hemos avanzado mucho. receta y lo unico que quiere es que te vayas. Y ni siquiera sabe rar confianza.
Areas que estaban abandonadas se han mejorado, han puesto bien qué tienes y si lo que te dio sirve (...). Por ejemplo, el con- Por ultimo, en el sector salud, un elemento que afecta ne-
' SOBRE maquinas para hacer ejercicio; donde antes vendian marihua- sultorio que a mi me pertenece funciona super bien, perfecto, gativamente en la confianza es la oportunidad con la que se
MUNICIPIOS na y estaba todo sucio ahora todo es verde, lindo, fantastico. pero los doctores se enojan porque le preguntas por qué te entrega el servicio. Se critican los largos tiempos de espera,
5% En e'l Ha habido un avance. Y en lo que nosotros hemos pedido esta dando el medicamento; eso a mi me genera desconfian- tanto en consultorios como en hospitales publicos:
Gobierno 290/ también, porque yo soy parte de un centro de adulto mayor za. Yo siento que él no tiene idea de lo que me esta dando, ni “Yo voy con paciencia [al hospital], puedo quedarme toda
0 y hemos pedido cosas para el centro, para el entorno y se ha de lo que me esta diciendo”. Mujer, 26 afos. la manana sentada ahi con una bolsita de frutos secos. Pero
Confia mucho o bastante cumplido”. M.u,jer, 66 afios. . En algunos casos, se mencioné que el mal desempefio y a ese lugar van puros viejitos que se operan de cataratas o les
Con relacién a los valores, uno de los principales elemen- la falta de capacidad técnica de los funcionarios de la salud ponen lentes intraoculares; los citan a las 8 de la mafiana, pero
. en su alcalde y 17% en tos que determina la confianza, tanto en las instituciones pu- se deberian a la alta rotacion y a la politizacion de algunos la doctora recién baja a atender a las 11. Entonces se me hace
7% E:i]bkljf]ales alcaldes en general blica§ como en las inst’ituciones.en general, son los principios cargos. un nudo en la garganta ver tantos vigjitos ahi”. Mujer, 52 afios.
y motivaciones que guian el accionar de las personas. En este En el caso de instituciones como Carabineros y el sistema Esta situacion se menciona incluso como un incentivo para
de Justicia 260/ caso, la percepcién gue se cuenta con vocacién publica y judicial, se evidencia la percepcion que sus funcionarios no optar por el sistema privado por sobre la atencién publica en
0 que se actua en pos de generar bienestar colectivo, genera contarian con la formacion ni las competencias especificas salud, aunque los costos sean mayores.
i confianza: para enfrentar ciertas situaciones complejas, por ejemplo, de
' confia mucho o “Conozco gente que pudiendo elegir desempeharse en violencia intrafamiliar. ‘(
bastante en su dreas privadas, opta por desempefiarse en el sector publico, En relacién con la gestién de los recursos publicos se L il lcald Il
20/, En los municipioy 17% en como una opcién profesional. Y eso me genera confianza (...). observa que la percepcion de una inadecuada gestion es 0s concejales o alcaldes no liegan a un consenso y pasan

parlamentarios

Confia en el gobierno
nacional.

municipios en general

La percepcion que las acciones de las autoridades, funciona-
rios e instituciones publicas derivan en resultados y apoyos
concretos y que se cumplen los compromisos adquiridos ge-

Conozco un abogado que decidid que no queria trabajar en el
sector privado, porque pensaba que ejerciendo como aboga-
do en el sector publico podia servir a mas gente. Entonces eso
me da buena ‘espina’”. Hombre, 56 anos.

La cercania de la autoridad también es un determinante
clave de la confianza, especialmente en el caso de las autori-
dades locales. El hecho de que las autoridades estén en terre-
no e interactuden con los vecinos se valora positivamente:
“Nosotros tenemos la suerte de tener un alcalde que —a pe-

Si bien existen casos en los que el desempefio de algunos fun-

una situacion determinante de la desconfianza en el sector
publico, ya que se estarian destinando recursos a proyectos
0 programas que no serian considerados relevantes para la
ciudadania, descuidando la satisfaccion de otras necesidades
que si serian fundamentales:

“Los concejales o alcaldes no llegan a un consenso y pa-
san plata por otro lado. Por ejemplo, aca en vez de pasar plata
para medicamentos hacen una ‘Expolab’. Faltan medicamen-
tos en el consultorio, pero prefieren hacer una expo, que no

ancianos, que estd”.
HOMBRE, 58 ANOS.

plata por otro lado. Por ejemplo, acd en vez de pasar plata para
medicamentos hacen una ‘ExpoLab’. Faltan medicamentos

en el consultorio, pero prefieren hacer una expo, que no es
necesaria realmente para la comuna; necesitamos otro tipo de
cosas. Situaciones como esa me generan desconfianza; no hay

una priorizacion”.
MUJER, 25 ANOS.
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“Cualquiera sabe que las horas se demoran, que tienes que
llegar a una hora muy temprano a sacar numero, porque puede
que te atiendan o no, puede que esté el doctor o no, puede que
haya especialista o no. Son tantos los ‘peros’, que el que puede
sacarse eso de encima se lo saca [y se cambia a isapre], enton-
ces [el costo de la salud] es caro”. Mujer, 51 afos.

Desafios en el ambito de los valores: Velar por
el buen trato, evitar el favoritismo y la corrupcion y
aumentar la transparencia en la gestion

El trato de los funcionarios hacia los usuarios de los servicios
publicos es un factor determinante de la confianza, ya que un
buen trato genera confianza —por ejemplo, en el caso de inmi-
grantes por parte de los funcionarios de la PDI y Extranjeria—.
Por contrapartida, experiencias de mal trato, especialmente
hacia grupos mas vulnerables, como adultos mayores, muje-
res o poblacion mapuche, generan desconfianza:

“He visto cuando llega la gente campesina vestida [con sus
trajes tipicos], sobre todo la gente mapuche, y la atienden mal,
la miran mal. A veces ni siquiera los miran, miran hacia abajo y
no los atienden. La gente mapuche generalmente se va. Esto
se ve, sobre todo, cuando se atienden en los hospitales; a ve-
ces dan ganas de ir a ‘pararle los carros’ al funcionario que
esta atendiendo”. Mujer, 42 afos.

Esto resulta especialmente critico en el caso de los funcio-
narios que atienden en hospitales y consultorios, donde el mal
trato se vincula con falta de cuidados adecuados.

En el caso de instituciones como Carabineros, PDI y las
Fuerzas Armadas, la desconfianza surge de la experiencia de
situaciones de violencia. En relacién con Carabineros, se criti-
ca la violencia utilizada para reprimir las marchas estudiantiles
o en los conflictos con la poblacién mapuche. A esto se suma
una percepcion de abuso de poder con la ciudadania en gene-
ral, por ejemplo, al no pagar el transporte publico.

En relacion con las Fuerzas Armadas, entre algunos partici-
pantes existe la percepcién que, debido a su formacién, estos
tendrian un caracter violento y poco abierto a interactuar con
personas que piensan distinto a ellos. A esto se suman expe-
riencias violentas que algunos vivieron durante la dictadura, las
que derivaron en familiares o vecinos detenidos desaparecidos.

Otro fendmeno que genera desconfianza en el mundo pu-
blico es la percepcion de que las autoridades y funcionarios
publicos recurren al favoritismo en la entrega de beneficios
sociales o en la definicion de cargos publicos, con el fin de dar
trabajo a familiares o pagar favores politicos.

cC

He visto cuando llega la gente campesina

vestida [con sus trajes tipicos], sobre todo la gente mapuche,
y la atienden mal, la miran mal. A veces ni siquiera los miran,

miran hacia abajo y no los atienden. La gente mapuche generalmente

se va. Esto se ve, sobre todo, cuando se atienden en los hospitales; a veces

dan ganas de ir a ‘pararle los carros’ al funcionario que estd atendiendo’.
MUJER, 42 ANOS.

“A mi me parece que, en general, el sistema de
justicia es como muchas instituciones, una caja
negra; la gran mayoria de las personas no sabe
qué es lo que ocurre ahi, como funciona. Y creo
que la inmensa mayoria de las personas desconfia
del sistema judicial basicamente por eso. Porque

uno desconfia de aquellas cosas que no conoce”.
HOMBRE, 50 ANOS.

“Un familiar mio era politico del norte y tenia un cargo en
el Gobierno. Cuando él entro [a trabajar] a este lugar, como
autoridad despidié a un personaje porque estaba haciendo
algun tipo de desfalco de dinero. En el siguiente Gobierno,
a este personaje que mi tio despidié porque estaba robando
y todavia tenia sumario, lo nombraron intendente. Entonces
me parece sumamente extrafio; me genera una desconfianza
total”. Hombre, 27 afos.

La desconfianza ha surgido también a raiz de casos de co-
rrupcion y malversacion de fondos, como los descubiertos
recientemente en Carabineros y las Fuerzas Armadas. Cabe
destacar que, en estos casos, en general los participantes atri-
buyen el comportamiento corrupto a personas especificas y
no a la institucién. Adicionalmente, se destaca en el caso de
Carabineros la percepcion de que sus funcionarios no acep-
tan coimas, lo que se valora muy positivamente, especialmen-
te al comparar con otros paises latinoamericanos.

Por ultimo, la percepcion de falta de transparencia en la
gestion de las instituciones publicas contribuiria a generar
desconfianza. Esto se evidencia en los casos de las Fuerzas
Armadas, Carabineros y el sistema judicial, en los cuales no
habria claridad suficiente sobre su organizacion y funciona-
miento interno:

“A mi me parece que, en general, el sistema de justicia es
como muchas instituciones, una caja negra; la gran mayoria de
las personas no sabe qué es lo que ocurre ahi, cdmo funciona.
Y creo que la inmensa mayoria de las personas desconfia del
sistema judicial basicamente por eso. Porque uno desconfia
de aquellas cosas que no conoce”. Hombre, 50 afos.

En el caso de Carabineros, dado el reciente caso de mal-
versacion de fondos, se manifiesta que la desconfianza surge
porque no habria claridad respecto a como la instituciéon admi-
nistraba y gastaba recursos que son publicos.
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La confianza en el sector publico esta determinada tanto por si-
tuaciones relacionadas con la competencia técnica como con
los valores. En este contexto, la confianza surge, sobre todo,
cuando existe la percepcion que las instituciones entregan
apoyo y resultados concretos a la ciudadania, las autoridades
demuestran vocacién publica y son cercanas a la poblacion.

Por el contrario, entre los aspectos a mejorar en el ambito
técnico, se encuentra el desempefio de los funcionarios, una
mejor gestion de los recursos y la oportunidad de la entrega
de los servicios, disminuyendo los tiempos de espera. En el
ambito de los valores, se presentan desafios en relacién con la
entrega de un buen trato a los usuarios de servicios, eliminar
practicas de favoritismo y corrupcién y aumentar la transpa-
rencia en la gestién, acciones que podrian contribuir de mane-
ra positiva a la evaluacion de la confianza.

Si bien la crisis de confianza afecta a las instituciones y au-
toridades publicas, cabe destacar que, entre los participantes,
se relevo el hecho de que estas son fundamentales tanto para
el bienestar comun, por ejemplo, Carabineros y las Fuerzas
Armadas, como para el funcionamiento de la democracia, por
ejemplo, los parlamentarios. En consecuencia, en general, la
desconfianza en el mundo publico no deslegitima la existencia
de estas instituciones, ya que se atribuye al actuar de perso-
nas especificas y no a las instituciones en su conjunto.

SECTOR PRIVADO

La confianza en el sector privado se basa,
principalmente, en calidad de los servicios y
confiabilidad técnica

Para todas las instituciones analizadas en el sector privado, se
observa que los elementos que generan confianza se relacio-
nan, principalmente, con la competencia técnica. Se observa
que cuando las expectativas respecto al acceso, calidad u
oportunidad en la provisiéon de un servicio o producto son
cumplidas, se genera confianza:

“Qué espero de un servicio? Que sea bien entregado;
en este caso, luz, gas, electricidad, agua. En general, en mi
cotidianeidad eso se cumple. Quizas en cuanto al costo son
un poquito usureros, no sé cémo lo calculan. Pero mirando el
vaso medio lleno creo que, al menos para mi, cumplen lo que
esperaria”. Mujer, 47 afos.

Otro factor que se menciona como generador de confianza
en el sector privado es la percepcién que estas instituciones
serian mas confiables técnicamente que las publicas, sobre
todo en lo que tiene que ver con la oportunidad con la que
se entregan los servicios y el desempefio de los trabajadores.
En el caso de las clinicas privadas, también se menciona que
en estas se recibe un mejor trato y atencion que en el sistema
publico, lo que, a su vez, determina que haya confianza.

Sin embargo, en caso de que no se entregue el servicio o
producto esperado, la confianza se ve afectada. Esto se men-
ciond entre los participantes en relacién con la venta o entrega
de productos de mala calidad. En el caso de las empresas de
servicios basicos, se cuestiona la calidad debido a los reitera-
dos cortes en la provision de estos y la aparente impunidad
con la que operarian los proveedores, la que se basa en la
percepcidn que no se cobran multas a las empresas en caso
de cortes. Aplicado a las AFP, se critica que las pensiones que
se entregan no serian dignas.

A las companias de servicios, en general, también se les
critica que entregarian facilidades para contratar un servicio,
pero, al momento de querer suspenderlo, los procedimientos
serian excesivamente engorrosos.

La percepcion que las empresas no contribuirian al bienes-
tar colectivo y tendrian ganancias excesivas con necesidades
basicas afecta negativamente la confianza.

El principal factor que determina la desconfianza en el
sector privado es la evaluacion que se hace de los principios
y motivaciones que guian las acciones de estos actores,

los que se perciben como
unicamente enfocados en
generar ganancias econo-
micas de interés privado, no
contribuyendo al bienestar
colectivo:

“Se entiende que ellos
[los empresarios] crean las
empresas para ganar plata.
Pero dentro de eso siempre

“ 7 ] . .
¢ Qué espero de un servicio? Que sea bien

entregado; en este caso, luz, gas, electricidad,
agua. En general, en mi cotidianeidad eso

se cumple. Quizas en cuanto al costo son un
poquito usureros, no sé como lo calculan.
Pero mirando el vaso medio lleno creo que, al
menos para mi, cumplen lo que esperaria”.

debe haber un rol socio-
econdmico para la sociedad; en este caso, ellos solamente
prestan servicios para ellos”. Hombre, 45 anos.

A esto se suma la percepciéon de que las empresas mues-
tran un interés por el bienestar social que seria poco genuino,
ya que este seria secundario o, incluso, incompatible con el
objetivo central de generar utilidades:

“Yo me desencanté, porque las empresas mineras alla en
la region tratan de tapar el tema del consumo del agua becan-
do a los nifios que viven en los pueblos del interior (...) dicen
‘vamos a otorgar becas, vamos a ayudar a los emprendedores
de la fruta y les vamos a dar esto y esto’. Y van tapando de
ideas al pueblo y por atras van sacando el agua. De hecho,

B

MUJER, 47 ANOS.




hace arios el cerro se secd. Y como yo entré a estudiar pre-
vencion de riesgos, calidad y medio ambiente, empecé a ha-
blar con ambientalistas y me desencanté mucho de la mineria
en la region, porque para tapar el problema del consumo de
agua ocupan estas cosas”. Mujer, 27 anos.

En este contexto, la percepcién de que la regulacion exis-
tente favoreceria a las empresas y proveedores de servicios,
perjudicando a los usuarios de estas, profundiza la descon-
fianza. A esto, se suma la sensacion de que, en algunos ca-
sos, las empresas se aprovecharian de la regulacion, o de
vacios en esta, para el beneficio propio. Por ejemplo, en el
caso especifico de las AFP, a pesar que la ley impide a los
cotizantes retirar sus fondos antes de la jubilacion en virtud
del principio del ahorro forzoso que tiene cualquier sistema
previsional, en la practica esto genera desconfianza, porque
es percibido como que la regulacion favorece principalmente
al negocio de las AFP mas que a los cotizantes. Adicional-
mente, se menciona como fuente de desconfianza el hecho
que sea un sistema impuesto por ley y que no existan meca-
nismos alternativos de ahorro para la vejez, lo que limita el
que los cotizantes se vean beneficiados por la competencia
entre distintos sistemas.

Un segundo elemento que afecta la confianza en el mun-
do privado es el hecho que la provision de servicios rela-
cionados con necesidades basicas constituya un negocio.
Se percibe que existe un aprovechamiento de las necesida-
des de las personas para desarrollar negocios que generan
utilidades consideradas excesivas. En este contexto, genera
desconfianza la impresion que la regulacion no se ocuparia
de incentivar el acceso a un servicio de calidad y con un va-
lor considerado justo e incluso favoreceria que la provision
de servicios basicos sea una fuente de ganancias excesivas.
Esto se ejemplifica con el caso de las clinicas privadas e isa-
pres que cobran por la provision de salud, las AFP con las
pensiones y las empresas de servicios basicos como luz,
agua y otros servicios relevantes para la vida actual, como
gas, teléfono e internet. En consecuencia, existe la percep-
cién que el precio pagado no siempre se condice con un
servicio de calidad, ya que los privados estarian velando en
mayor medida por sus negocios y por la obtencion de uti-
lidades, mas que por el bienestar de las personas y que la
regulacion dejaria espacio para que esto ocurriera.

En el caso de los bancos e instituciones financieras y casas
comerciales, se percibe que se entregarian créditos o présta-
mos a personas que, muchas veces, no tienen otra alternativa

EL COMPORTAMIENTO DE LAS EMPRESAS
COMO EMPLEADORAS DETERMINA LA CONFIANZA TANTO DE LOS
TRABAJADORES COMO DE CONSUMIDORES Y USUARIOS

Un elemento que incide en la confianza es el
comportamiento de las empresas como em-
pleadoras. De esta forma, una empresa que
provee un buen ambiente laboral, estabilidad,
sueldos justos, buen trato e incentivos positi-
vOs a sus trabajadores genera confianza.

“El ano 2008 gracias a Dios tuve la suerte de
llegar a una buena empresa porque, aparte de
ser empresa, ven el lado humano. El area de la
construccion hace mas de un afio que esta en
crisis, pero, a pesar de eso, la empresa tomo la
decision de mantenernos”. Hombre, 34 anos.

Esto incide no solo en la confianza de los mismos
trabajadores, sino también de quienes, como
consumidores o usuarios externos, perciben que
los trabajadores de una determinada empresa

Por el contrario, la desconfianza surge cuando
se percibe que las empresas ofrecerian traba-
jos precarios, ya sea por el pago de sueldos
considerados bajos para la cantidad de horas
trabajadas o la externalizacion de servicios me-
diante la subcontratacion.

“Al tener contratistas y subcontratistas la em-
presa se saca un peso de encima, porque no
tiene que pagar AFP, no tiene que hacer con-
trato (...). El problema es cuando la empresa se
estanca y, los contratistas y subcontratistas, los
chicos, no sobreviven a ese estancamiento; la
empresa practicamente los hace quebrar (...).
Yo trabajé en una empresa prestandole ser-
vicios a esa empresa y a mi me hicieron que-
brar”. Hombre, 45 anos.

cuentan con buenas condiciones laborales.

para acceder a recursos. También se critica la facilidad con la
que se otorgarian créditos, sin evaluar las reales capacidades
de endeudamiento de sus clientes, lo que se percibe como un
abuso que genera desconfianza. De esta forma, los participan-
tes manifestaron que al cobrar altas tasas de interés y promo-
ver la contratacion de servicios como seguros o créditos, se
estaria generando una cantidad excesiva de utilidades:

“Yo tengo desconfianza en los bancos y las instituciones
[financieras] porque encuentro que, si bien son necesarios,
son usureros en cuanto a los intereses que cobran. No puede
ser. Hay que regular que las ganancias tengan un limite. Por
desconocimiento me pasd; tenia una cuenta corriente que no
usaba y pensé que no me cobraban. Finalmente, terminé con
una deuda de $4.500.000 porque se me olvidé cerrarla. Se
supone que uno tiene un ejecutivo de cuentas, que cuando
uno debe plata la llaman a cada rato. Como tenia una activi-
dad sin giro me cobraban por la mantencién y llequé a una
deuda de $500.000, pero los intereses fueron de $4.500.000.
Jamas recibi una llamada de la persona del banco; tuve que
pagar la deuda, regalar la plata. Encuentro que es el colmo”.
Muijer, 47 afos.
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La distribucién de los costos y beneficios de un negocio es
un elemento que afecta la confianza debido a la percepcién
de una falta de corresponsabilidad en la distribucion de las
pérdidas, especialmente en el caso de las AFP y las empresas
proveedoras de servicios basicos.

“Yo llevo trabajando 28 afios, imponiendo. El otro dia me
llegd una cartola [que decia] ‘si usted se jubila ahora su sueldo
seria de $45.000, si se jubila a los 60 va a recibir una pension de
$70.000°. Y en cambio ellos con la plata de uno estan ganando
mensualmente (...). Ganan y ganan y, cuando van a pérdida,
todos perdemos segun ellos. La otra vez me llegd una cartola
que decia que habia perdido como $1.000.000, porque ellos
habian ido a pérdida. Y cuando ellos van a ganancia, ;donde
ganamos nosotros? No ganamos nada”. Mujer, 57 afnos.

La entrega de informacion clara y oportuna respecto al fun-
cionamiento de los servicios, especialmente en relacion a los
cobros, también es un elemento clave al momento de evaluar
la confianza. Entre los participantes, salvo en contadas excep-
ciones, se observaron experiencias negativas en este &mbito,
tanto en los bancos, instituciones financieras y casas comer-
ciales como en las clinicas privadas € isapres, AFP y empre-
sas proveedoras de servicios basicos. Se desconfia del hecho
que, al momento de contratar un servicio, la informacion res-
pecto a los cobros o beneficios se entregaria de manera par-
celada, dificil de entender o en el formato ‘letra chica’, lo que,
finalmente, derivaria en que los usuarios paguen costos que
no tenian considerados al momento de contratar el servicio
o dejen de utilizar beneficios debido a que no contaban con
informacion al respecto:

“Mi mujer esta con un problema de salud mas o menos
importante y ambos nos quedamos con la sensacion que clini-
cas privadas buenas nos estaban sacando plata. Por ejemplo,
nos hicieron hacer dos examenes carisimos que nos costaron
como $1.000.000 y teniamos derecho a haberlos obtenido
gratis en una clinica de al lado. Ninguno de los dos teniamos
ningun problema en movernos, pero no nos advirtieron eso
(...). Hace un par de arfios descubri que [en la isapre] tenia ex-
cedentes de los que nunca me habian avisado y juegan con
[el argumento] que yo nunca me habia interesado por eso. En-
tonces hay mucho juego que tu dices, aqui estan obteniendo
rentabilidad sin darte toda la informacidon que debieran para yo
tomar la decision”. Hombre, 48 anos.

“Yo llevo trabajando 28 afios, imponiendo. El otro dia me llegé una
cartola [que decia] ‘si usted se jubila ahora su sueldo seria de $45.000, si
se jubila a los 60 va a recibir una pension de $70.000’. Y en cambio ellos
con la plata de uno estan ganando mensualmente (...). Ganan y ganan y,
cuando van a pérdida, todos perdemos segiin ellos. La otra vez me llegé
una cartola que decia que habia perdido como $1.000.000, porque ellos

habian ido a pérdida. Y cuando ellos van a ganancia, ;dénde ganamos

nosotros? No ganamos nada”.
MUJER, 57 ANOS.

En el caso de las empresas proveedoras de servicios basi-
cos, se critica la falta de claridad respecto a cémo se calcula
el gasto mensual a cobrar o las alzas que, en ocasiones, apare-
cerian como injustificadas. Por su parte, respecto de las AFP, la
falta de claridad respecto a como funciona el sistemay cémo se
generan las pérdidas y ganancias también genera desconfianza.

En relacién con el sector privado se observa que la calidad de
los servicios y la percepcidn que las empresas privadas serian
mas confiables técnicamente que las instituciones publicas
son determinantes de la confianza. Por su parte, entre los
fendmenos que explican la desconfianza se encuentra la per-
cepcion que los actores del mundo privado no contribuyen al
bienestar colectivo, sino que estarian motivados Unicamente
en generar ganancias econémicas privadas, las que serian
excesivas; y, también, el hecho que la provisidon de servicios
basicos (agua y luz) y la satisfaccién de necesidades como
la prevision social, salud y educacion, sean una fuente de lu-
cro. Otros aspectos que resultan criticos en la evaluacion de
la confianza son la percepcion que no habria una correspon-
sabilidad en la distribucién de las pérdidas en estos negocios
y la falta de claridad en la entrega de informacién respecto al
cobro de servicios.

En este contexto, se espera que las instituciones del mun-
do privado sean capaces de autorregularse, no aprovecharse
de vacios legales y no generar ganancias excesivas y des-
medidas. Existe la expectativa de que los actores del mundo
privado no solo actien en el marco de la legalidad, sino que
respeten el espiritu de las leyes que regulan sus acciones y
tengan un comportamiento que vele por la creacién de un va-
lor compartido y no solo por los intereses propios.
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CONFIANZA, TANTO EN EL SECTOR PRIVADO COMO EN EL PUBLICO

Una situacion que afecta la confianza, tanto en
el sector privado como en el publico, es la per-
cepcion de equidad en el acceso a servicios
como salud y educacion. Por ejemplo, los par-
ticipantes manifestaron confiar en las universi-
dades que ofrecen apoyo en el financiamiento,
o en Fonasa, sistema que se percibe entregaria
facilidades de atencién y pago a personas que
lo necesitan, sin discriminar:

“[Fonasa] apoya a la gente que tiene menos re-
cursos, no excluye por nacer con algo o tener
una enfermedad. Me da la sensacidn, sin estar
en Fonasa, yo pertenezco a una isapre (...) que
Fonasa no discrimina y acoge a todos, no solo
a los que tienen cémo pagar, también a los que
no tienen como hacerlo”. Mujer, 32 afos.

En el caso especifico de las isapres, se agrega
el hecho que estas discriminarian por variables
como sexo, edad y preexistencias, o que solo
resultaria conveniente para el negocio de las
mismas:

“Mis padres no fueron previsores, no tienen isa-
pre, no tienen dinero para pagar salud privada.
Hoy no son interesantes para ninguna. En ese
aspecto la salud te deja fuera, porque eres un
riesgo; aunque con mayor razon deberian decir
‘me hago cargo de ti’ (...). Por eso desconfio,
porque creo que les falta dar una vuelta mas

en cuanto a por qué existen y para qué existen.
¢Existen para cuidar la salud de la poblacion o
existen para juntar plata? ;para el lucro? Por
eso no confio”. Mujer, 47 afos.

En este contexto, la desconfianza se explica
por la percepcion que la provision mixta (publi-
ca y privada) de este tipo de servicios genera-
ria una diferencia entre aquellos que pueden
pagar y aquellos que no. En consecuencia,
quienes pagan acceden a un servicio opor-
tuno, de mejor calidad y con un mejor trato,
mientras que quienes no pueden pagar no po-
drian acceder a la misma calidad de servicios.

En el caso del sistema judicial se da una situa-
cién similar, ya que, entre los participantes,
existe la percepcion que la justicia trata de
manera distinta a quienes no tienen recursos,
siendo mas duros y otorgandoles penas mas
largas por delitos menores. Mientras, quienes
tienen mayores recursos o cargos politicos y
que se han visto envueltos en delitos de ma-
yor gravedad, no se les juzgaria con la misma
severidad:

“En La Unidn un tipo le robé mil pesos a una
mujer, le tiraron cinco afios de carcel; si, y la *hi-
cieron cortita’. Tu ves a los politicos que estan
todos involucrados en las platas de las pesque-
ras y no hay ni uno preso”. Hombre, 53 afos.

resultados concretos generan confianza

En relacion con actores como las juntas de vecinos, organi-
zaciones comunitarias, movimientos sociales®, fundaciones y
ONG, se valora que estos estén conformados por personas
con vocacion de servicio, dispuestos a ayudar a otras perso-
nas, en algunos casos sacrificando el beneficio propio. En el
caso de las fundaciones y ONG, se valora ademas que parte
de su financiamiento provenga de donaciones de personas
naturales que estan dispuestas a colaborar.

“Confio [en los movimientos sociales], pero mas que un
deseo es una constatacion. Lo que mas relevo de eso es que
en un mundo con tanta apatia haya gente que esté dispuesta a
dejar de hacer algo en beneficio propio por un algo que com-
parte con otra gente”. Mujer, 51 afios.

La cercania de los dirigentes y la percepcion que estos
conocen la realidad de las personas es un elemento determi-
nante de la confianza, especialmente en el caso de las juntas
de vecinos. Se valora que los dirigentes de estas organizacio-
nes contribuyan a la resolucion de problematicas cotidianas,
ademas de actuar como un puente entre las autoridades loca-
les y los vecinos, favoreciendo que desde la gestion publica se
consideren las visiones de estos ultimos.

“Lo que pasa es que en la junta de vecinos por lo menos
viven la realidad de todos los chilenos. El presidente de la junta
de vecinos sabe lo que cuesta el pan, sabe lo que sale el trans-
porte”. Mujer, 28 afios.

Por ultimo, la percepcién que las organizaciones de la so-
ciedad civil producen resultados concretos contribuye a ge-
nerar confianza en las mismas. En el caso de las fundaciones
y ONG, estos se traducen en trabajo con grupos vulnerables o
en situacion de discapacidad y apoyo en situaciones de catas-
trofe o conflictos socioambientales, entre otros.

3.

Los movimientos sociales, a diferencia de otros actores de la sociedad civil, no cuentan con una estructura organizacional formal; sin embargo, de todas formas, se incluyeron en el grupo sociedad civil, ya que se evidenciaron

aspectos comunes en el andlisis de la confianza.

ENCUESTA NACIONAL BICENTENARIO UC-GfK ADIMARK, 2016.

GRAFICO 2

PERSONAS QUE MARCAN “ALTA VALORACION”, POR TIPO DE ORGANIZACION (%)
% QUE SENALA: SE PUEDE CONFIAR EN LA MAYORIA DE LAS PERSONAS

0% 20% 40% 60% 80%

SERVICIOS SOCIALES

FUNCIONALES

75%

68%

CAUSAS ESPECIFICAS

64%

TERRITORIALES

63%

SINDICALES

N¢ Funcionales: 1.105

N¢ Territoriales: 1.063

N¢ Causas especificas: 874

N¢ Servicios sociales: 1.204

N¢ Asociaciones sindicales, colegios profesionales y asociaciones gremiales: 817

Fuente: Elaboracion propia.

80%



“Yo vivo en un lugar donde hemos sido afectados por
bastantes catastrofes naturales. El terremoto, que nos afecto
mucho, y ahora los incendios. ;Por qué confio?, porque [las
fundaciones y ONG] siempre han llegado en primera instancia,
directo a la gente, al verdadero afectado”. Mujer, 38 afos.
Para las juntas de vecinos y organizaciones comunitarias la
presencia de beneficios concretos para los vecinos, como
la realizacion de actividades culturales o deportivas, la cons-
truccién de equipamiento comunitario o el apoyo en caso de
muerte o enfermedad de un familiar, entre otros, genera con-

(49
Yo vivo en un lugar donde hemos sido afectados por

bastantes catdstrofes naturales. El terremoto, que nos afecto
mucho, y ahora los incendios. ;Por qué confio?, porque [las
fundaciones y ONG] siempre han llegado en primera instancia,

directo a la gente, al verdadero afectado”.
MUJER, 38 ANOS,

fianza. Por ultimo, en el caso de los sindicatos, la confianza
se explica por la percepcion que estos serian un mecanismo
legitimo y efectivo para mejorar las condiciones laborales de
los trabajadores.

En el caso de los movimientos sociales, se confia en la me-
dida que permitan dar a conocer una postura o el malestar
frente a una situacion, lo que puede traer consecuencias posi-
tivas en las acciones de las autoridades:

“Yo creo que los movimientos sociales son la forma en que
el pueblo puede alzar la voz —aparte del voto— porque se jun-
tan por una causa, luchan, hasta que los politicos la oigan y la
hagan efectuar. Entonces pienso que las movilizaciones tienen
que ver con que el pais crezca, se desarrolle y las carencias se
solucionen”. Hombre, 17 anos.

Aspectos a mejorar: Evitar el favoritismo, mayor
transparencia en la gestion y comportamiento
integro y coherente

La percepcion de una actitud inadecuada frente a la co-
rrupcion y el favoritismo genera desconfianza en los diri-
gentes de organizaciones de la sociedad civil, especialmente
en el caso de las juntas de vecinos, sindicatos y partidos po-
liticos. Se desconfia del hecho que, en algunos casos, estos
manejarian una gran cantidad de informacién sobre benefi-
cios publicos como subsidios y becas, entre otros, la que
optarian por entregar a sus familiares o amigos. O, en el caso
de los sindicatos, de que estos se aprovecharian de obtener
beneficios para si mismos.

“Porque estuve en un sindicato opino lo mismo; las direc-
tivas de los sindicatos [sector privado] se ‘apernan’ (...) para
tener los beneficios que obtienen los representantes”. Muijer,
74 afos.

La percepcion de falta de transparencia en la gestion,
ya sea en relacion con los objetivos que estas organizaciones
persiguen como al manejo de los recursos, también incentiva
la desconfianza, tanto en fundaciones y ONG como en organi-
zaciones comunitarias y territoriales.

“[La ONG] no me inspira confianza, porque cuando llegan
a hablarte no explican bien lo que hacen. Después tu no sa-
bes cémo siguid; te juntan una vez y te explican cosas asi a
la ligera. La informacion es muy vaga en ese sentido”. Mujer,
25 afos.

Esto resulta aiin mas critico en los casos en que hay dinero
de por medio, por ejemplo, en el caso de las juntas de vecinos
que cobran cuotas o cobran por la entrega de certificados de
residencia, sin transparentar sus gastos.

“Yo desconfio de la junta de vecinos. Antes par-
ticipaba en una junta de vecinos, pero ahora no,
porque siempre pedian plata o pedian una cuota
y después nunca mds se sabia qué hacian con
las platas. Lo mismo: uno necesita un documento
que es el certificado de residencia, cobran por ese
certificado, pero nunca se sabe qué hacen con las
platas. Yo vivo en una parte rural y nunca se hace
ningun arreglo; si fallece alguien tampoco ayudan,
siempre andan pidiendo”. Mujer, 58 afios.

En este contexto, se menciona la necesidad
que haya una mayor fiscalizacion de las acciones
de los dirigentes de organizaciones de la sociedad
civil, tanto desde el Estado como desde las mis-
mas personas que participan en ellas. Ademas, se
menciona la necesidad de mejorar la regulacién
relacionada con los objetivos y actividades de las
fundaciones y ONG, ya que esta se percibe como
insuficiente.

Por ultimo, comportamientos y actitudes de
personas vinculadas a organizaciones y movi-
mientos de la sociedad civil percibidos como re-
prochables también generan desconfianza. Espe-
cificamente, en el caso los movimientos sociales se
mencionan la violencia y disturbios evidenciados
en algunas marchas, lo que termina perjudicando,
sobre todo a la gente que vive en las cercanias.

Esto se relaciona, a su vez, con una percepcion
de falta de coherencia entre el discurso y las ac-
ciones de dirigentes y lideres, especialmente en el
caso de los partidos politicos e instituciones reli-
giosas. En este contexto, se mencionan los casos
de abuso sexual y de poder, la falta de austeridad
de algunos sacerdotes o la exclusién de personas
separadas como situaciones que van en contra de
los valores que promueven las instituciones religio-
sas y que, por ende, generan desconfianza.

“Lo que uno escucha —que me imagino viene
de personas que han atestiguado honestamen-
te— de casos de violacion que no son sancionados
como cualquiera de nosotros los laicos cuando los
cometemos, me parece sencillamente inacepta-
ble. Yo estoy excomulgada por separarme y a un
sacerdote lo unico que le hacen como castigo es
mandarlo a un lugar poco menos que una terma”.
Mujer, 63 anos.

mSINTESIS Y CONCLUSIONES

En el ambito de la sociedad civil se observa que la
confianza surge cuando hay una percepcion de que
los lideres o dirigentes actuan por vocacion social
y no en pos de satisfacer intereses personales. A
esto se suma la idea de que las organizaciones de
la sociedad civil generan resultados y apoyo con-
creto a personas que lo necesitan. Por Ultimo, en el
caso de organizaciones como las juntas de vecinos,
la percepcion de que los dirigentes son cercanos y
conocen los problemas cotidianos de las personas,
genera confianza.

Por el contrario, la desconfianza en la sociedad
civil surge cuando se percibe que los dirigentes tien-
den al favoritismo y cuando las organizaciones no son
transparentes respecto a su gestion, especialmente
en lo relacionado con uso de los recursos. Respecto
a este ultimo punto, se destaca que los participantes
manifiesten la necesidad de mejorar la regulacién y
la fiscalizacion de este tipo de organizaciones.

En el caso de instituciones como partidos politi-
cos e instituciones religiosas, la percepcién de falta
de coherencia entre los discursos y las acciones de
los miembros de las organizaciones es una situa-
cién que inmediatamente deriva en desconfianza.

“Yo desconfio de la junta de vecinos.
Antes participaba en una junta de
vecinos, pero ahora no, porque siempre
pedian plata o pedian una cuota y
después nunca mds se sabia qué hacian
con las platas. Lo mismo: uno necesita
un documento que es el certificado de
residencia, cobran por ese certificado,
pero nunca se sabe qué hacen con las
platas. Yo vivo en una parte rural y
nunca se hace ningtin arreglo; si fallece
alguien tampoco ayudan, siempre

andan pidiendo”.
MUJER, 58 ANOS.
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ESTABLECIMIENTOS
EDUCACIONALES

Resultados y apoyos concretos generan confianza

El principal elemento que determina la confianza en los esta-
blecimientos educacionales es la percepcién que se eviden-
cian resultados concretos que cumplen con las expectativas
de sus usuarios. Estas se relacionan, especialmente, con la
entrega de una buena educacioén y con la ayuda a los estudian-
tes para desenvolverse adecuadamente a lo largo de su vida.

“Estudié en un colegio publico y tuve profesores que de
verdad motivaban. Estaba aprendiendo a sumar y el profesor
decia ‘tal vez tu nunca vas a ser un matematico, tal vez nunca
vas a ser un ingeniero, pero te estoy ensefiando a resolver pro-
blemas. Yo creo que la universidad y el colegio son para eso”.
Hombre, 17 afios.

En el caso de los colegios, escuelas y liceos, se agrega la
expectativa de un buen cuidado de los nifios, nifias y adoles-
centes.

Aspectos a mejorar: Actualizar el sistema escolar,
evitar la discriminacioén y vincular a los apoderados

La percepcion que el actual sistema educacional se encon-
traria desactualizado en términos de metodologias de ense-
fanza, contenidos y trato a los nifios y nifias, genera que haya
desconfianza. A esto se suma, en algunos casos, la percep-
cién que las competencias técnicas de los profesores de las
escuelas, liceos y colegios, y de las mismas universidades que
educan a profesores y otros profesionales, no serian suficien-
tes para entregar una educacion de calidad.

“Estudié en un colegio publico y tuve

profesores que de verdad motivaban.

La percepcion de discriminacion en los establecimientos
educacionales también es una situacion determinante de la
desconfianza. Entre los participantes, esta se ejemplifica con
casos de discriminacion por situacion de discapacidad en un
colegio, porque el establecimiento no contaba con la infraes-
tructura adecuada, o la percepcién de discriminacién por in-
gresos:

“Mi hijo quiso entrar [a la universidad] y no lo admitieron
porque no era de la alta sociedad, no tenia los medios como
para pagar (...). Hubo una discriminacién porque no tenia
plata. No como el rico que dice ‘toma, ahi tienes’; uno no”.
Mujer, 49 afos.

Esto a su vez se relaciona con la idea que la educacion se
constituye como una fuente de ganancias y negocio, cobran-
do costos percibidos como excesivos y que no en todos los
casos contribuirian a una mejor calidad de la educacion.

Un ultimo elemento que incide en la confianza en el caso
de los colegios, escuelas y liceos es la relacion del estable-
cimiento con los apoderados. Algunos participantes mencio-
naron que la percepcion de que los colegios no confian en
ellos como apoderados o no los dejan vincularse activamente
en la educacion de sus hijos les genera desconfianza.

m SINTESIS Y CONCLUSIONES

Se observa en el ambito de las instituciones educaciona-
les que la presencia de resultados concretos que cumplan
con las expectativas de los estudiantes y sus familias es el
principal determinante de la confianza. Por el contrario, la
desconfianza surge debido a experiencias de discriminacion
y a la percepcion de los apoderados de estudiantes meno-
res de edad que los establecimientos no los involucran en la
educacién de sus hijos. En el caso de instituciones privadas,
también se desconfia debido a la percepcion que estas ge-
neran utilidades al cobrar por una necesidad basica como es
la educacion®.

MEDIOS DE COMUNICACION

En relacién con los medios de comunicacion,
se observa que los participantes hicieron una
distincion clara entre la radio y medios como
la television o prensa escrita. La confianza en
la radio se basa, principalmente, en la percep-
cién de que la informacién que entregan es ve-
ridica y util para informarse de lo que acontece
en Chile y en el exterior. A esto se suma el rol
que cumplen las radios en sectores mas aisla-
dos o en situaciones de catastrofe, facilitando
la comunicacion:

“Para el terremoto en Concepcion fue muy im-
portante la radio, porque a los 15 minutos de
ocurrir el terremoto comenzé nuevamente a
transmitir. Y fue relevante porque logro reunir
remedios, conseguir ayuda, reunir familiares
que estaban perdidos; porque no teniamos te-
Iéfono, no habia luz ni agua. Eso que se dio el
ano 2010 se sigue dando en otras localidades;
por ejemplo, hay una radio pequerita en San-
ta Amalia (...) que de repente dice ‘la familia
Gonzalez, la tia avisa que la vayan a buscar a la
estacion de trenes’”. Hombre, 34 anos.

En el caso de la radio, también se confia en ella
debido a una percepcion de mayor cercania
con los oyentes que otros medios, la que se da
gracias a que utilizan un lenguaje entendible
para conversar sobre temas contingentes, ade-
mas de fomentar la interaccion con su publico.

En los casos en que se percibe un real com-

promiso y vocacion de los medios por in-
formar surge la confianza. En algunos casos,
se ejemplifica con el compromiso de algunos
periodistas durante la dictadura, que continua-
ron informando incluso poniendo en riesgo su
vida. A esto se contrapone la percepcion de
que, especialmente en la television, el interés
principal seria generar rating, por lo que las no-
ticias y contenidos transmitidos no serian rele-
vantes y, en algunos casos, tampoco veridicos.

Otro elemento determinante de la confianza
se relaciona con el manejo que se hace de
la informacién. Si bien hoy se valora que los
medios ofrecen un espacio de mayor capaci-
dad para expresarse libremente y decir lo que
realmente se piensa, en comparacion a lo que
sucedia durante la época de la dictadura, algu-
nos participantes critican fuertemente el ses-
go que tendria la transmisién de informacion.
Esto, ya que los medios tenderian a destacar
las noticias negativas o aquellas cosas que
resultan convenientes para determinados inte-
reses politicos o econémicos, lo que no contri-
buiria ni al bienestar ni a la buena convivencia
en el pais.

Por ultimo, la desconfianza en los medios tam-
bién surge por la percepcion de incapacidad
técnica de los periodistas, quienes transmiti-
rian informacién no veridica o incorrecta gene-
rando confusion entre las personas.

REDES SOCIALES

ENCUESTA NACIONAL BICENTENARIO
UC - GEKADIMARK, 2016

% que confia mucho o bastante

'1 6% 44%

En los medios de
comunicacion

En la informacion que
recibe de la radio

29% 28%

En la informacién que
recibe de los diarios
(papel o digital)

En la informaciéon que
recibe de la television
(abierta o por cable)

MEDIOS DE COMUNICACION

38% 26%

Estaba aprendiendo a sumar y el pI’OfESOT En general, los Participantes mlanifesta.ron tener confian.za. en las rgt’:les sociales, especialmente En la informacién En la
L. , porque se consideran un medio efectivo para compartir informacion, ya sea para mantenerse . . .,
decia ‘tal vez tii nunca vas a ser un contactados con familiares y amigos o para difundir negocios, entre otros. Adicionalmente, se que recibe de informacion
matemadtico, tal vez nunca vas a ser valora que las redes sociales se han constituido como un medio alternativo a los medios de co- Whatsapp que recibe de
municacion tradicionales, generando una descentralizacion de la informacion, ya que personas Facebook

un ingeniero, pero te estoy ensefiando comunes y corrientes pueden mostrar eventos o noticias que acontecen en todo el pais.

La desconfianza solo surge porque las redes sociales conllevarian un riesgo de sobreexposicion,

lo que podria derivar en que se haga un uso inadecuado de la informacion personal con fines 400/0
delictuales. Por ultimo, se menciona también los riesgos que implicarian para la salud mental

por una tendencia a publicar solo contenidos positivos, lo que podria afectar negativamente a

4. algunas personas, al generarles una version parcial o sesgada de la realidad.

a resolver problemas. Yo creo que la : >
En la informacion que

universidad y el colegio son para eso”. recibe de Twitter

HOMBRE, 17 ANOS.

REDES SOCIALES

Para mas detalle sobre este punto, revisar andlisis sobre el sector privado.

a ‘ 100 CHILENOS. UNA EXPERIENCIA PARA VOLVER A CONFIAR
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MEJORANDO LA
CONFIANZA

Esta actividad tuvo como objetivo levantar ideas e iniciativas para mejorar la confianza. Cada grupo podia selec-

cionar un actor o institucidn respecto al cual quisiera hacer propuestas. La actividad se dividio en tres etapas:

[ |
Lluvia de ideas

[ | [ |
Priorizacion

Prototipado

16.00 | 16.30 hrs.
Presentacion
resultados

Se solicité a los participantes que
pensaran en propuestas para
mejorar la confianza siendo lo mas
creativos e innovadores posible. Se
les invitd a desarrollar propuestas
sin pensar en limites de tiempo o
presupuesto.

INICIATIVAS DE

LOS 100 CHILENOS
PARA MEJORAR LA
CONFIANZA

A continuacidon se presentan las 20
iniciativas levantadas por los 100 chi-
lenos con respecto a las relaciones in-
terpersonales, sector privado, sector
publico, sociedad civil, redes sociales
y medios de comunicacion. Para cada
una de las ideas se presenta, ademas,
el diagnéstico realizado por los mis-
mos participantes.

Las ideas levantadas fueron
priorizadas utilizando un grafico
con los ejes Realizable y Original.
Se les solicito a los participantes que
posicionaran las ideas en el grafico,
con el fin de priorizar aquellas que se
encontraran en el cuadrante de los
extremos positivos, es decir, aquellas
mas originales y realizables. En

caso que no llegaran a un consenso
respecto a una idea, se podia realizar
una votacion para priorizar una sola.

propuesta.

Para el levantamiento de ideas e iniciativas se utilizo la me-
todologia disefiada por el Laboratorio de Innovacion Publi-
ca UC (LIP UC). No obstante, por lo general este método
considera la ejecucion de aproximadamente seis o siete
talleres. Dadas las limitaciones de tiempo y recursos, se
adapt6 la metodologia para poder levantar un diagnéstico
e iniciativas en un solo dia de trabajo. En este contexto,
queda como desafio generar las condiciones que permi-
tan profundizar y enriquecer el trabajo realizado.

Es preciso mencionar que en lo que sigue tanto el diag-
noéstico como las iniciativas son obra directa de los parti-
cipantes, por lo que no hay edicion. En algunos casos los
diagnosticos pueden presentar imprecisiones puesto que
los participantes no son “expertos” en las materias y, en

Una vez seleccionada una idea, los
participantes realizaron un prototipo
con el fin de explicar facilmente a los
otros participantes en qué consistia su

Cada grupo expuso
su idea al resto de
la sala, recibiendo
comentarios o
sugerencias para
mejorarla.

otros casos, las propuestas pueden incluso corresponder
a iniciativas que ya existen y que ya estan siendo parcial-
mente implementadas. Asimismo, esto deja a entrever las
asimetrias de informacién que estan presentes en la reali-
dad de nuestro pais.

No obstante lo anterior, el sentido de los diagnésticos, la
agudeza de las intuiciones y el alcance de las propuestas
ilumina una ruta sobre qué aspectos es necesario me-
jorar, mover o cambiar para producir un aumento en la
confianza de las personas. Cabe mencionar que en algu-
nos casos las ideas se mantienen en un nivel general, sin
profundizar en las especificaciones respecto a lo que se
busca lograr, o, respecto a su implementacion, dadas las
limitaciones de tiempo.

3 | 100 CHILENOS. UNA EXPERIENCIA PARA VOLVER A CONFIAR



RELACIONES
INTERPERSONALES

FAMILIA

Diagnéstico: La familia se percibe como
el principal actor responsable en la edu-
caciony entrega de valores a las personas.
Como parte de la educacién valdrica
se incluye la necesidad de generar y
promover la confianza, tanto entre los
mismos miembros de la familia como con
el resto de la sociedad. En este contexto,

Respecto de las escuelas para padres y abuelos, han existido y existen iniciativas
de este tipo. Cual es el alcance de estas iniciativas, como se implementan, y si han
tenido impacto es informaciéon que vale la pena rescatar para visualizar si es posible
replicar o escalar acciones de esta indole. A esto se suma el interés por generar
instancias que permitan mejorar la comunicacion y la calidad del tiempo que se
comparte con la familia, por lo que cabe preguntarse por el rol de la familia como
sujeto de atencién del Estado, mas alla de los individuos .

VECINOS

Diagnostico: El mejoramiento de la
confianza entre vecinos requiere del de-
sarrollo de proyectos comunes que los
beneficien a todos. Para involucrar a los
vecinos es necesario generar incentivos,
por ejemplo, por medio del ahorro en
servicios basicos.

Se destaca que se promueven las relaciones interpersonales, a través de la gene-
racion de un bien colectivo o a través de generar conocimiento o cercania, los que
a su vez podrian traer beneficios individuales. Al parecer son acciones que podrian
realizarse de manera espontanea por las comunidades mas que por la implementa-
cién de una politica publica. Por lo mismo, cabe preguntarse jcémo promover este
cambio de comportamientos? ;Cémo es posible que ocurran cambios culturales,
de distintas escalas, al interior de organizaciones o comunidades? ;Cémo hacer
que esos cambios se orienten de manera positiva y generen mayor bienestar en

se percibe que las familias no siempre

cuentan con las herramientas necesarias para llevar a cabo su
rol de formadores de manera adecuada. Debido a la falta de
orientacion y apoyo, hay una tendencia a la improvisacion en el
ejercicio del rol de padres y abuelos. Tampoco se cuenta con
las instancias y espacios para resolver conflictos, desarrollar la
confianza o, simplemente, compartir en familia.

Iniciativa 1. Mejorar la comunicacién al interior de
las familias: Cara a cara familiar

Realizacion de una actividad llamada “Cara a cara familiar”,
la que consta de dos momentos. En el primer momento se
sugiere promover que los miembros de la familia reconozcan
y agradezcan los aspectos positivos de su relacion y pidan
perdon y discutan sobre aquellos aspectos a mejorar. La con-
versacion podra ser facilitada mediante el uso de tarjetas de
perdoén, agradecimiento, reforzamiento positivo, entre otros.
Se deberan definir ciertos criterios que guien el espacio de
conversacion, entre ellos, el respeto, apertura y buena dis-
posicion para escuchar al otro, ademas de prohibir el uso de
aparatos electronicos mientras dure la actividad. El segundo
momento consiste en una instancia recreativa que incluya jue-
gos y comida. Se propone que esta actividad se realice con
una periodicidad mensual.

Iniciativa 2. Instancias de formacion para padres y
abuelos junto a sus hijos y nietos

Generar una instancia y espacio fisico de encuentro para pa-
dres y abuelos, en el cual puedan compartir e intercambiar
herramientas y experiencias para la crianza. En este espacio,
se podran abordar tematicas como nutricion, psicologia, edu-
cacién sexual y uso de redes sociales, considerando las dis-

tintas etapas y ciclos de crecimiento de los nifios y nifias. Se
sugiere la realizacién de talleres en conjunto entre padres y
abuelos con sus hijos y nietos. La implementacion de la escue-
la debera llevarse a cabo en un espacio calido y acogedor y
de manera gratuita 0 a muy bajo costo. Se sugiere contemplar
un espacio de guarderia para los niflos mas pequefios mien-
tras los adultos participen de los talleres, ademas de visitas
presenciales a las residencias o lugares de trabajo para las
personas que no puedan asistir presencialmente.

Iniciativa 3. Promover mas tiempo de calidad en
familia

Promover una iniciativa parlamentaria que permita reducir la
jornada laboral con el objetivo que los padres tengan mas
tiempo para ir a buscar a sus hijos a la escuela o colegio, rea-
lizar actividades recreativas y compartir con sus seres queri-
dos. Esto, para que los padres y madres que trabajan cuenten
con tiempo suficiente para estar con sus hijos y, por ende, con
tiempo para formarlos y transmitirles valores.

SE PERCIBE QUE LAS FAMILIAS NO SIEMPRE
CUENTAN CON LAS HERRAMIENTAS NECESARIAS
PARA LLEVAR A CABO SU ROL DE FORMADORES
DE MANERA ADECUADA. DEBIDOALAFALTADE
ORIENTACION Y APOYO, HAY UNA TENDENCIA A
LA IMPROVISACION EN EL EJERCICIO DEL ROL DE
PADRES Y ABUELOS.

las personas?

Iniciativa 4. Juntas de vecinos
organizadas y responsables con el cuidado del
medio ambiente

Promover la generacion de energias renovables mediante el
desarrollo de un proyecto que incluya paneles solares comuni-
tarios, bicicletas generadoras de energia, produccion de ener-
gia edlica y una planta de tratamiento de aguas. La implemen-
tacion, operaciéon y administracion del proyecto debera ser
de responsabilidad compartida, incentivando que los vecinos
interactien, ahorren en gastos y contribuyan al cuidado del
medio ambiente. Mediante este proyecto se busca también
promover la conformacion de juntas de vecinos responsables
que promuevan la energia renovable.

COMPANEROS DE TRABAJO

Diagnéstico: La falta de confianza entre compaferos de traba-
jo se explica, en parte, porque no se conoce ni interactia con
las personas mas alla del plano laboral, excluyendo la dimen-
sion personal o familiar de los trabajadores, su salud fisica y
psicoldgica y sus intereses, entre otras cosas.

Iniciativa 5. Generar espacios de confianza en los
lugares de trabajo

Generar espacios e instancias donde los trabajadores puedan
desarrollar actividades conjuntas que les permitan conocer sus
intereses y habilidades extralaborales. Para esto, se sugiere pro-
mover que los trabajadores almuercen juntos o salgan a comer
después del trabajo, que se instauren dias en que puedan llevar
a sus hijos o0 a sus mascotas al trabajo para que sus comparie-
ros los conozcan, que se desarrolle un festival de talentos para
reconocer los talentos de las personas o que se implemente
un diario mural que facilite la organizacion de actividades re-

creativas. Adicionalmente, se propone que, desde el Estado, se
generen incentivos para que las empresas desarrollen este tipo
de actividades, por ejemplo, reduciendo impuestos.




SECTOR PUBLICO

SISTEMA JUDICIAL

Diagnéstico: Se percibe que una de las
razones de la desconfianza en el sistema

En el centro del diagndstico sobre la desconfianza en el sistema judicial se encuentra
el desconocimiento de su operacion y la forma en como se administran las sancio-

nes. Esta brecha de conocimiento tendria implicancias sobre la confianza en el siste-

judicial es la desinformacién respecto a
su funcionamiento, lo que deriva en la
percepcion que la justicia no se aplica
de manera equitativa; por ejemplo, que
aquellos que cuentan con mayores recur-
sos recibirian penas menos severas que
las personas de menores recursos. En
este contexto, la informacién entregada
por los medios de comunicacion no contribuiria a la compren-
sion de los procesos judiciales, ya que seria excesivamente
técnica y dificil de entender para las personas comunes.

Iniciativa 6. Mejorar la claridad de la informacion
sobre casos del sistema judicial

Promover un proyecto de ley para que los medios de comuni-
cacion entreguen informacion simple y entendible para toda

ma de justicia, la que es clave porque se encuentra en el corazén de la legitimidad de
un “Estado de Derecho”. En otras palabras, el que todas las personas sean iguales
ante la ley o que exista el debido proceso son caracteristicas en las que se sustenta el
derecho de los estados modernos. Por lo mismo, independiente de la forma de resol-
verlo, parece urgente que los ciudadanos entendamos como funciona el sistema de
justicia de nuestro pais, tanto en términos procedimentales como resolutivos.

la poblacion sobre procesos judiciales de interés publico. Se
busca promover que los medios informen y eduquen sobre
el funcionamiento del sistema judicial utilizando conceptos de
facil comprensién para nifios, jovenes y adultos. Esto se puede
complementar con la ejecucion de talleres en espacios publi-
cos comunales que permitan a las personas aprender sobre
el sistema judicial y discutir y problematizar la contingencia
nacional.

v

En relacion con las autoridades parlamentarias y de gobierno se plantea la necesi-
dad de aumentar los estandares tanto para acceder a cargos de representacién pu-

Iniciativa 8. Facilitar el control
ciudadano de las autoridades de
gobierno

blica como para monitorear el desempefno que se tiene en estos. En este contexto,

surge la pregunta ¢ cuales son los conocimientos técnicos y éticos minimos que de-
biesen tener las autoridades de gobierno? ;Como se evalian estos? Con relacion
al dar cuenta a la ciudadania, se manifiesta que los mecanismos actualmente exis-
tentes, como las cuentas publicas, no serian suficientes para transmitir claramente
a la ciudadania las acciones realizadas, ni menos para promover el involucramiento

de esta en la toma de decisiones.

PARLAMENTARIOS

Diagnéstico: Existe la percepcion de que los parlamentarios
no estarian desempefandose en sus funciones de manera
adecuada, ya que no contarian con la formacién técnica ni las
habilidades para desarrollar sus funciones, ni con el compro-
mMiso y vocacion necesarios para desempefarse en el servicio
publico.

Iniciativa 7. Instancias de formacién y capacitacion
técnica de parlamentarios

Implementar un programa de formacién y capacitacion para los
parlamentarios que permita aumentar los estandares de exigen-
cia a quienes acceden al Parlamento y contribuya a un mayory
mejor cumplimiento de sus funciones. Este programa debera
incluir la entrega de conocimientos respecto a temas de ética
y moral, ademas de conocimientos técnicos en matematicas,
economia y evaluacién de proyectos, entre otros. Podra pos-
tular cualquier persona que demuestre vocacion e interés por
el servicio publico. Aquellos que completen los estudios con
buenos resultados podran postular a un cargo en el Parlamento
o trabajar en proyectos vinculados a la funcion parlamentaria.

AUTORIDADES DE GOBIERNO

Diagnéstico: La informacién disponible y los mecanismos
existentes actualmente no son suficientes para que los ciuda-
danos fiscalicen a las autoridades de gobierno ni para exigir
que estas rindan cuenta sobre sus acciones. Se percibe que
tampoco existirian instancias suficientes para que los ciudada-
nos se involucren en la priorizacién de problematicas relevan-
tes a resolver.

Generar un sistema que facilite el ejerci-
cio del control ciudadano a las autorida-
des, considerando mecanismos como
las ‘autoridades sombras’, personas que
cuenten con los recursos y capacidades
para fiscalizar el ejercicio de las autorida-
des e informar a los ciudadanos por me-
dio de consejos y mesas ciudadanas de
caracter multipartidista. Se sugiere, ademas, buscar nuevas
formas de rendicion de cuentas de las autoridades ministeria-
les, adicionales a las cuentas publicas anuales, entre ellas, las
audiencias publicas permanentes y nuevos mecanismos que
permitan que la ciudadania se involucre de manera mas activa
en la definicion de tematicas relevantes, como lo pueden ser
plebiscitos y las mesas o consejos ciudadanos. Por ultimo, se
sugiere que, por medio de este sistema, se promueva el perio-
dismo de investigacién de alcance masivo y no relegado a pla-
taformas digitales, que investigue en profundidad la gestion
de las autoridades, entregando insumos y retroalimentando el
trabajo de las mesas ciudadanas.

HOSPITALES Y CONSULTORIOS PUBLICOS

Diagnostico: Se percibe que en el sistema de salud publico
no hay canales de comunicacion eficientes, lo que afectaria
directamente la atencidn que se entrega a los usuarios, sobre
todo en relacién con los tiempos de espera y dificultades para
agendar horas médicas.

Iniciativa 9. Mejorar el sistema de toma de horas
médicas en consultorios y hospitales publicos

Implementar un nuevo sistema de toma de horas médicas,
que permita a los usuarios agendar horas por internet y que
incluya el envio de mensajes de texto recordando el dia, horay
doctor que los atendera. De esta forma, se busca evitar que las
horas médicas queden sin utilizar, ya que transcurre una gran
cantidad de tiempo entre que se agenda una hora y esta se
hace efectiva, lo que puede facilitar su olvido. Por otra parte,
la posibilidad de pedir las horas por internet permitiria evitar
que se produzcan atochamientos en los Cesfam, ademas de
ahorrar tiempo y costos de traslado hacia ellos.

Es interesante relevar que
la propuesta evidencia
como una mejora en el
desempeno técnico de la
asignacion de horas mé-
dicas mejora la calidad
del servicio y, por lo tanto,
aumenta la confianza del
usuario. Hoy dia después
de analizar toda la infor-
macion del encuentro
de 100 Chilenos, mas la
revision de otras fuentes
es posible senalar que
“la espera” (tiempo de es-
pera) es fundamental en
la concepcién del buen
trato en los servicios,
sean publicos o privados.
Disminuir los tiempos de
espera o, si esto no es
posible, reducir la incerti-
dumbre durante los tiem-
pos de espera, hace que
las personas se sientan
dignamente tratadas v,
por lo tanto, aumente la
confianza en el servicio.
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SECTOR PRIVADO

AFP®

Diagnostico: El actual sistema de pensiones no aseguraria
pensiones dignas para todos sus cotizantes y, a pesar de que
las AFP obtendrian utilidades permanentemente, estas no
siempre se ven reflejadas en ganancias para los usuarios. Si
bien se considera relevante que el negocio de las AFP tenga
buenos resultados, porque esto beneficiaria a la economia
del pais, también se considera importante que estas utili-
dades se reflejen en ganancias para los cotizantes. Por otra
parte, existe la percepcién que cuando las AFP tienen pérdi-
das, estas serian asumidas en su totalidad por los usuarios.
Se percibe, ademas, una falta de informacion y conocimien-
to respecto al sistema de pensiones, ya que la informacion
disponible se considera excesivamente técnica y dificil de
comprender.

Iniciativas 10 y 11. Promover la diversidad,
corresponsabilidad y educacion en el sistema
previsional

Modificar el actual sistema de ahorro previsional, promoviendo
reglas claras y equitativas para las instituciones recaudadoras
y promoviendo el bienestar de las personas como fin ultimo.
Para lograr este objetivo se proponen las siguientes acciones:

Generar alternativas al modelo de las AFP, ya sea a través
del Estado, empresas privadas u otras instituciones. Se sugie-
re ademas la incorporacién de nuevos actores al sistema de
pensiones con el fin de promover la competencia por ofrecer
un mejor servicio.

Incorporar un componente de corresponsabilidad en el
funcionamiento de las AFP, repartiendo las ganancias y las
pérdidas en partes iguales. Otra opcion posible es que, cuan-
do haya pérdidas, las AFP no puedan cobrar comisién vy, si
es que hay ganancias, los cotizantes puedan cobrar un bono
que les permita acceder en el corto plazo a los beneficios del
sistema.

Promover que se adelante la edad de inicio de cotizacion
y que esta no se limite a las personas que trabajan. Para esto
se sugiere que, al momento de nacer o cumplir 18 afios, se en-
tregue un bono estatal que incentive el comienzo del ahorro.

5.

Flexibilizar las restricciones respecto al uso del dinero ahorra-
do, permitiendo su uso en momentos de dificultad econdmica.

Promover la educacién y capacitacion respecto al funcio-
namiento del sistema de jubilacién, la importancia de cotizar
y evitar las lagunas previsionales y la necesidad de contar con
sueldos justos para que las personas puedan acceder a pen-
siones dignas.

ISAPRES Y CLINICAS PRIVADAS

Diagnostico: Existe la percepcion que los usuarios de clinicas
privadas e isapres no reciben un buen trato ni buena atencion.
Entre los aspectos que se critican son la falta de facilidades para
los adultos mayores, la falta de claridad respecto a los tramites
a realizar para ser atendidos y respecto a los cobros por las dis-
tintas prestaciones y la solicitud de cheques en blanco en casos
de urgencia. Si bien se considera que la atencion de las clinicas
e isapres es de mejor calidad que la que se recibe en Fonasa y
los hospitales publicos, se manifiesta la creencia que los actores
privados se aprovecharian de esta situacion y del hecho que la
salud es un asunto delicado frente al cual las personas no escati-
marian gastos. En este contexto, la regulacion existente no seria
suficiente para velar por el bienestar de los usuarios.

Iniciativa 12. Mejorar los estandares de la calidad
en la atencion, equidad en el acceso alasalud y
transparencia en la informacion de las isapres y
clinicas privadas

Generar modificaciones que tiendan a una mejora en la aten-
cién de las clinicas privadas e isapres, entre ellas promover
que los mesones de atencidn sean acogedores y amigables,
especialmente para los adultos mayores, y permitir la libre
eleccion de doctores, independiente de la isapre o el plan en
el que se esté registrado. Adicionalmente, se sugiere promo-
ver la entrega de informacién claray no en formato ‘letra chica’
respecto al aumento de los precios de los planes de las isa-
presy los cobros por las prestaciones, prohibiendo los cobros
excesivos. Se plantea que estas medidas tiendan a promover
la equidad en el acceso a la salud por parte de la Isapres, im-
plementandose de manera gradual.

Hubo dos grupos que trabajaron propuestas relacionadas con el mejoramiento al sistema de pensiones en general y las AFP en particular. Ambas propuestas se consolidaron en

una sola.
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EMPRESAS PROVEEDORAS DE SERVICIOS
BASICOS

Diagnostico: Existe la percepcion de que las empresas pro-
veedoras de servicios béasicos estarian promoviendo que los
usuarios paguen costos adicionales al servicio entregado, por
ejemplo, al cobrar multas por el atraso en los pagos o por la
reposicion de los servicios cuando estos fueron cortados por
no pago. Por otra parte, se manifiesta que existe una falta de
informacioén respecto a las caracteristicas y calidad de los ser-
vicios recibidos, por ejemplo, voltaje de la electricidad o trata-
miento del agua potable, entre otros.

Iniciativa 13. Boleta unica de los servicios basicos
y defensoria para los clientes

Promover una iniciativa de ley que genere una boleta mensual
Unica de luz, aguay gas en la que se expliciten las condiciones
en las que se entrega cada uno de los servicios, por ejemplo,
nivel de cloracion y presencia de minerales en el agua o fluc-
tuaciones en el suministro de electricidad. La boleta debiese
considerar una fecha de vencimiento Unica, con el fin de evitar
los atrasos en los pagos. La implementacion de esta boleta
debe ir acompanada de un proceso mediante el cual se capa-
cite a las personas respecto a la informacion que contiene la
boleta. Se propone, ademas, que haya una defensoria publica
que vele por que se respete la ley y que reciba reclamos de
los usuarios que consideran que no estan recibiendo un buen
trato o que no se estan respetando sus derechos como con-
sumidores.

EMPRESAS PRIVADAS

Diagnostico: Existe la percepcion que las empresas privadas,
en su rol de empleadoras, no se estarian preocupando lo sufi-
ciente por sus trabajadores y sus familias ni por el entorno en
el que se insertan, el que incluye a sus clientes y proveedores,
entre otros. Esta falta de preocupacion incidiria directamente
en el bienestar de sus trabajadores y en las posibilidades de
promover un buen ambiente de trabajo.

6.

Iniciativa 14. Instancias y mecanismos para
recoger las inquietudes de los trabajadores y sus
familias

Implementar un consejo que tenga como objetivo velar por la
felicidad de los trabajadores, guiandose por los principios de
inclusion, receptividad y empatia. Entre las labores que se le
pueden atribuir a este consejo se encuentran identificar bue-
nas practicas para mejorar la calidad de vida de los trabaja-
dores, fomentar la cultura y la recreacion —promoviendo el
desarrollo de habilidades y talentos artisticos— y favorecer la
buena convivencia y las buenas condiciones ambientales, por
ejemplo, mediante la implementacion de una zona de juegos,
siestas, masajes o pausas activas. El consejo debera contar
con representantes de distintos estamentos de las empresas
y con una infraestructura acogedora e inclusiva. Por ultimo,
la comunicacién entre el consejo y los distintos estamentos
debe fluir bidireccionalmente.

Los casos que se revisan en este apartado tienen en su diagnodstico la idea de
que ciertas empresas (AFP, isapres, servicios basicos y empresas privadas) no
entregan suficiente informacion o esta informacién se entrega en un formato
poco entendible (muy técnico) o poco inteligible (letra chica) para el usuario de
dichos servicios. Esto tendria una clara consecuencia en la toma de decisiones
de los usuarios, que se verian afectados por una asimetria de informacion que
no les permitiria tomar las decisiones mas beneficiosas para ellos. Al mismo
tiempo, se aprecia en los tres diagnosticos un dejo de falta de corresponsabili-
dad por parte de la empresa; inclusive, los usuarios sienten que se les atribuye
toda la carga respecto del buen funcionamiento del sistema (pagar a tiempo,
estar informado, entre otros) y que la empresa, por su parte, no es diligente
respecto de la entrega de la informacién ni de como propiciar un buen funciona-
miento del sistema, y que el sistema avala esa poca diligencia. Lo anterior se ve
enmarcado por algunos sucesos de “malas practicas” o practicas inaceptables
que se han producido en nuestro pais durante los uUltimos afos, sobre todo en
el marco del respeto de la libre competencia. De aqui se hace necesario que las
empresas expliquen, ademas del beneficio que generan para a si mismas, cual
es el beneficio que le producen a su cliente o beneficiario directo y cual es el
bienestar social que estan generando®.

Idea extraida de cita de Vittorio Corbo “tienen que explicar también cuél es su contribucién al bienestar de todos los chilenos y no solo de sus empresas” (El Mercurio 9 de Julio 2017)

SOCIEDAD CIVIL

PARTIDOS POLITICOS

Diagnostico: Actualmente, los ciudadanos no contarian con
informacién de calidad respecto al funcionamiento de los par-
tidos politicos y la informacion que existe se encontraria alta-
mente dispersa y seria dificil de acceder.

Iniciativa 15. Mayor transparencia de los partidos
politicos

Implementar una plataforma administrada por un organismo
publico-privado que entregue informacion veridica y corrobo-
rada sobre los partidos politicos, dividida en tres ejes. El pri-
mer eje entrega informacion general y publica sobre el finan-
ciamiento, patrimonio, valores e ideas de los partidos, proyec-
tos de ley aprobados y programas de gobierno. En el segundo
eje, se entrega informacion sobre los dirigentes de los parti-
dos, incluyendo patrimonio, agenda y potenciales conflictos
de interés. Por ultimo, se considera una seccién en que las
personas puedan inscribirse y desinscribirse facilmente como
militantes o adherentes a los partidos. La informacion a incluir
sera reportada por los mismos partidos —los que estaran obli-
gados a actualizarla periddicamente— y, posteriormente, sera
verificada por los administradores.

FUNDACIONES Y ONG

Diagnostico: Cada dia es mas dificil motivar a las comunida-
des a que participen en los movimientos sociales o en pro-
yectos colectivos. Se percibe una necesidad de preparar a
los nifios para el futuro, ya que ellos pueden incentivar a sus
familias a participar y, ademas, porque de ellos dependera la
continuidad de los movimientos en el tiempo.

Iniciativa 16. Instancias de formacion para ninos
lideres

Implementar una escuela de formacion para nifos lideres que
permita educar y capacitar a nifios de distintas comunidades
en temas de desarrollo cultural, cuidado de la naturaleza y
patrimonio. Se sugiere que la escuela se ejecute en las co-
munidades de origen y que sea implementada por personas
pertenecientes a las comunidades. Los responsables de las
escuelas serian capacitados por miembros de las ONG inte-
resadas y que cuenten con los medios econdémicos y las ca-
pacidades para realizar esta labor. El objetivo es que las ONG

Las iniciativas hacen referencia a algunas deficiencias en el
funcionamiento de organizaciones de la sociedad civil, por
un lado, en relacion con la transparencia, y por el otro en rela-
cién con la formacion de futuros lideres sociales que puedan
hacer frente a un recambio generacional. En ambos casos,
cabe preguntar por el rol de la formacioén y educacioén civica
no solo de nifos y jovenes, sino también de los adultos, en
tematicas de transparencia, liderazgo, cuidado del medio am-
biente y el patrimonio, entre otros. ;De qué forma se puede
promover una cultura de la transparencia no solo en el sector
publico, sino también en la sociedad civil? ;De qué manera
se puede educar y fomentar a nifios, ninas y jévenes para que
asuman el liderazgo de iniciativas orientadas al bien comun?

dejen capacidades instaladas en las comunidades, realizando
un trabajo conjunto con nifos y adultos, con el fin de asegurar
su continuidad en el tiempo.
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JUNTAS DE VECINOS

Diagnostico: La institucionalidad actual

Si bien es posible mencionar que la mayoria de los puntos de esta iniciativa ya

existen (elecciones cada tres afos, propaganda, elecciones con urna, calificacion

sociocomunitaria en juntas de vecinos se
encontraria obsoleta; a lo que se suma
que habria escasa transparencia en este
tipo de organizaciones. Los dirigentes
serian, en su mayoria, gente no prepara-
da o idonea para los roles que ejercen,
que se perpetuarian en los cargos y bus-
carian obtener beneficios personales.

Propuesta 17. Mejorar la institucionalidad
comunitaria para las elecciones de juntas de vecinos

Generar una nueva institucionalidad sociocomunitaria que
permita que se elijan personas idéneas para los cargos, que
sean honorables y creibles. Esta debe considerar definir en
detalle cada uno de los cargos para que queden delimitadas

de las elecciones por un Tribunal Electoral), la promocion de esta iniciativa estaria
reflejando que muchas de estas cosas no se conocen o0 no se respetan y que se ten-
deria a una perpetuacion de cargos en algunas juntas de vecinos y organizaciones
comunitarias, lo que redunda en la pregunta ;,como hacer que la informacién que
es util y concreta para los usuarios llegue efectivamente a ellos y que estos sean
capaces de ocuparla y hacerla valer?

las atribuciones y limitaciones de cada uno, dar a conocer la
definicidn de los roles de las directivas para que la asamblea
pueda fiscalizar y exigir el cumplimiento de tareas, promover la
alternancia de los cargos y promover la eleccién de directivas
heterogéneas, con paridad entre hombres y mujeres. Adicio-
nalmente, se debiese exigir la realizacién de elecciones utili-
zando urnas y no votaciones a mano alzada y que las eleccio-
nes sean publicas e inclusivas (considerando las necesidades
de personas en situacion de discapacidad). Las elecciones
se debiesen realizar de manera periddica, cada dos afos, exi-
giendo que haya mas de un candidato por cargo y que estos
presenten un programa y propuestas previo a las elecciones.
El proceso eleccionario debera ser fiscalizado por un actor ex-
terno o un Tribunal Calificador de Elecciones (Tricel).

MOVIMIENTOS SOCIALES

Diagnostico: Se percibe que los movimientos sociales tienen
poca identidad y unidad y se enfocan, principalmente, en la
realizacion de marchas masivas.

Propuesta 18. Apoyo a los movimientos sociales

Promover y apoyar que los movimientos sociales tengan una
estrategia que incluya la definicién de una identidad, inclusion
de distintos grupos (nifios, adultos mayores, personas en si-
tuacion de discapacidad), definicion de metas a corto, media-
noy largo plazo, mecanismos de transparencia e instancias de
formacion para distintos grupos etarios.

Se destaca que habria una
percepcion de que los mo-
vimientos sociales solo
representan a grupos limi-
tados y no se hacen car-
go de problematicas de
otros grupos vulnerables,
lo que se erige como de-
safio. No obstante, si bien
el fomento de la inclusién
en las causas de estos
movimientos es un tema
a mejorar, resulta dificil
aprehender cémo un mo-
vimiento, que se caracteri-
za por la difusividad y tem-
poralidad acotada de sus
acciones, logre una es-
tructuracion determinada.
Es probable que al “deli-
mitarse y estructurarse”
dejen de ser un movimien-
toy se transformen en otra
estructura que ciertamen-
te podra promover y apo-
yar ciertas causas, pero
desde una logica distinta.
En este sentido, se visua-
liza la potencia que tienen
las organizaciones de la
sociedad civil como re-
cipientes de todas estas
inquietudes, cuya orga-
nizacion puede canalizar
de manera mas ordenada
ciertas demandas.

En el punto de medios de comunicacion se evidencia una percepcion de concentracion, centraliza-
cién y poca diversificacion de las noticias entregadas. ; Como se incluye en el acontecer nacional a las
personas que viven fuera de la RM? ;Como se difunden iniciativas o problematicas ciudadanas que
no son captadas por los medios tradicionales? La solucion alude a una plataforma en la que cualquier
persona pueda transmitir noticias. No obstante, el primer punto sobre uso de redes sociales expone
los riesgos a los que se ven enfrentados los usuarios de redes sociales, especialmente los ninos, nifas
y adolescentes en el uso de estas plataformas. Por lo mismo se ve una tension entre la democrati-
zacion de las plataformas comunicacionales, para que sean todos quienes puedan tener derecho a
informar sobre temas de interés, pero, al mismo tiempo, este derecho debe salvaguardar el uso de la
informacién por parte de menores de edad y queda la incertidumbre sobre quién es el garante de la
veracidad de la informacion entregada.

REDES SOCIALES MEDIOS DE
Diagnostico: Existiria una falta de conocimiento sobre el uso COMUN ICACION

y manejo de las redes sociales, especialmente en los nifos,  piagnastico: Se percibe que habria escasa diversidad en las
ninas y adolescentes. Este grupo de la poblacién es uno de noticias transmitidas por los medios de comunicacion, ya que
los mas activos en las redes sociales, quienes habitualmente estos se enfocarian, principalmente, en noticias de la Region
suben fotos, videos e, incluso, informacion personal. Al ser Metropolitana o en temas relacionados con violencia y futbol.

menores de edad y no conocer los términos y condiciones de
privacidad, estarian mas expuestos a riesgos, abusos y mal

K N Propuesta 20. Promover la diversidad y
uso de su informacion.

descentralizacion de los medios de comunicacion

Generar una plataforma multimedial descentralizada que
transmita noticias de tematicas diversas, entre ellas educa-
cioén, cultura, programas para niflos y musica local. La platafor-

Propuesta 19. Educar a la sociedad civil en el uso
y privacidad en redes sociales

Promover la creacion de una ley de educacion sobre el usoy ma estara presente en todas las comunas de Chile, de manera
privacidad en las redes sociales con el fin de evitar la exposi- gratuita. Habra libre acceso para que cualquier persona pue-
cién y uso indebido de informacién personal que considere da transmitir noticias. Ademas, se consideraran transmisiones
a los nifios, nifias y adolescentes como sujetos de derechos  ggpeciales para personas en situacion de discapacidad en len-
digitales, especialmente, en lo referido al derecho fundamen- guajes de sefias, promoviendo, por ejemplo, que personas de
tal de la proteccion de datos. La promulgacion de esta ley  cada comunidad puedan leer las noticias a personas ciegas.
debiese ir acompafiada de una campana educativa masivaa  Gada dia se definira un tema distinto sobre el que se transmiti-
través de los medios de comunicacion y talleres en los esta-  14n noticias. Por tltimo, para garantizar la sustentabilidad de la
blecimientos educacionales que den a conocer los principales estacion, se utilizara energia solar para transmitir. |

riesgos asociados al uso de redes sociales. El principal foco
de la campafna debiese estar en dar a conocer los derechos
asociados al uso de las redes sociales, de modo de evitar que
estos derechos sean vulnerados.
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HOY ME VOY CON...

Una Jrre,me,mla nueva
experiencia Je, vicla. \:e,|iz
Ae, ha&)e,r conociclo nueNas
Fe,rsonas J oJrras cu”uras.
*\’Osorno.

“o aprendf que s osiue,
co\r?{lta[: ser qme,jore,s')[)e,rsonas
cacla la. Tloy me Voj iCI’\OSa
cle, l\a\)e,r Fal:i iciPaclo en e,ere,
maqno e,ve,njro con esperanza
cle, que, nos e,scuci\aran j

ue Lakré un Cl\i'e me,jor.
;1-\ racle,cicla cle, Jroclos nue,s*ros
ar%Jfrione,s Por e,sjre, jran
Jrra\Jajo (1ue, nos o1fre,cie,ron
Fara me,jorar en +o 0.

(’)racias .

H°\‘j me Vo\tj con e,l corazon
"e,no (l& amor \lj e,sFe,ranza,
Jisruzs*o a Jrra\)ajar con

mucha mas e,ne,rjfa ara

COOJ)U'GT con nue,shfo \)&"0

FalS. AI&)&Y*O A'\)ornoz Dfaz.

(7racias. MZ

EsFe,ranza en (1ue,
Fo&emos me{orar como

socie({m{.

\'\o me Vo\!j con e,l corazdn
conjre,njfo mu\tj a ra&eci&a
Ae. e.s*a instancia Jran jrajra 3
"e,na Ae mucl\os Conocimienjros
ara un U\ile. mucl\o mej'or.
Eajira Ro&rfjue,z H

Una vivencia ino|viclaue,
con Ia e,sFe,ranza cle, un

G\ile, mejor.

PARA FINALIZAR EL DiA DEL ENCUENTRO, A CADA PARTICIPANTE
SE LE SOLICITO QUE IDENTIFICARA LOS PRINCIPALES APRENDI-
ZAJES QUE TUVO DURANTE EL DIA. DE ESTA EXPERIENCIA LOS
100 CHILENOS NOS COMPARTIERON LOS SIGUIENTES MENSAJES.

Un comFromiso For
oner {o 0 |o ue cle, m{
]

Ho\lj me VOJ con un es[)fri{ u
mas cercano a ]e,sucrisjf 0.
Amarés Al Frﬁjimo como a fi Ae’[}e'mla Fam jwe’rar\‘j

mismo. ms\c,uar&ar |a conﬁ anza.

Ho\‘j me VOJ con |a conviceion
e (ue hnemos una 3ran

o

*ama For Ae'anjre,, (1ue, e,l Pafs
u funcione, mH:or e e,m{e, e

ca&a uno. |'larfa José Tnﬂi"o,

PUQH'O NanGIQ,S.

me,
se,nJrT m
chﬂeno.

orana Korua mauruuru, Te anga nei, umanga ofe Tangala Ta a
Luana k o o e, g ol fool £
oa, [ai here,mai roTo mana u rivariva. | \uchisimas gracias a
fo'a, Hai h o mand! Moch

catla uno (le, Ios or anizaclore,s Ae, e,s{e, e,ve,nJro, a Ia &nive,rsiclacl
Cajrf)'ica, Ce,njrro ¢ Po'fjriws Pﬁuiws, |as Majaclas Je, Pir(]ue,,
Banco Consorcio, a mi amija Mariscl (1ue. me, re.comcn&ﬁ a los
orjanizaclore,s. A mis companeros, |os ‘H ckilenos cle, cli{\e,re,n{e,s
lu ares, Ae, Arit‘,a Qa |a Fafaﬂonia, inc'u\tjcnclo RaFa Nui, For |a
zﬂreﬂa Je, Conﬁanza, e,sFe,ranza Fara aJuAar en eJ {‘ujruro.
Es[)e,ro (1ue, e,sjre, jrano cle, arena sirva y sume. mas para Volve,r a
conﬁar mas en J con nosoJrros mismos. irmn&f mucio mas (1ue,

nunca. Gracias, jracias, jracias J mucl’ms jracias.

Hoj soy 100 veces

mas fe, iz. ]EFA
San*a (‘/TUZ.

ICon ale,jrfa Y mucLo

0 Jrimismo, Qa (Lue, e,nJrre,

acer un

Jfoclos odemos
Cl\i'e, E\e,jor!

Me, VOJ mu sahs u‘,l\a
or lo vivido y, a |a vez,
J\)ue,nas

may llena de

i&eaas. aria Carri"o.

HOJ me voj feliz. Conoct
je,njfe, muj |inAa Ae,

corazon j (ﬂalé e re,[)ijfa.

Mucl\as jracias. \:ranc\tj

uiz.

El corazon ”e,no Je,

e,ne,rjfa con Ia Jfalrw

cle, se,ljuir aForjfanAo en
0

circulo para mi u\ile,
oo, NCT

Me, vo:j con Ver crecer a
mis l\gos con un u\ile, mas
e,s[)e,ranzaclor \tj con{ltaUe,.

narea T

H°\‘j me Voy Con nuevos
e,smffos. %o&os |os Frouemas
5e solucionan con icle,as

QON‘J%*GS, con GHUY'G AQ»

miras e inclusion.

Ho me V‘U Tre,|iz o\e, La\nr vivio\o
e,s;’a |ino\a u[)e,rie,ncia Socia| en
e,erc L\ermoso |ujar. Ajrao\ece,r
a Jrvos Ios or aniza&orcs &e,
e,era at‘.inviAaij en Ia comuna Ae,

Pirque,. ]orje, \:e,rnéntle,z.

\_a sahsfacciﬁn Ae, l\a\)e,r
comFarJr iclo con oJfros 1

cl\ilenos \Lj l\a\;e,r aFre,ncliclo

mucl\o Ae, e”os. (Jracias.

“o me VoJ con aln mas
sagiclurfa Para Focle,r e,anre,jar

a Mis Vecinos q usuarios con
\)ue,n én{‘asis. Mucl\as 3racias!

ES{’&\)GH NaVarro (: .

Ho\tj me VoJ con una l\e,rmosa experiencia, Aoncle, 5e Junjfé

\ze,njfe, nr\aravi“os.a con clisjrinjfas rwli&acle,s P«j con las 3anas

e volve,r Qa comQar. Toclos 50Mos imForJran

maravi”oSo.

5 en e,ere, Fafs

HO\\j me VOl con MUCLGS

nueNas l\is orias C1ue,

coanar j con

se,juir aEr\/e,'n

pals ©

anas AQ;
!

e,nAo Ae, mi

Ho\\j me, VOJ con nuevNos
conociclos p ver como

Fafs .

me,jorar a

l\'\o\tj me VOJ con e,l
|e,nijro!

corazon

C,on e,| comFromiso Je, com arJrir

|o vivi&o en e,sjfas Loras \‘j L

ser sijno cle, comqanza en e,|

munAo ue me {oca vivir j con

Ia rajfiiutl a |a organizacion Ae,
p 8 cl\ile,nos.

e5Te e,ncue,njrro IO

] o BraVo 0
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Me, voz con conviccion cle, ue

) . )
HOJ me Voij &liz Ae, a[)orjfar Exr&riencia maravi”osa, l'a amorosu{acl Ae’ Con esFeranza. Cre,e,r ju&

Con mas aanas Ae, |a contianza es osiUef arJre, un qrano g,arq,naag,gjfg, afs P ; roonas Jﬂ‘ A c | D ) M& Voy con Ia COnﬁanza
: jlr (l (‘Jon QJSFU'GHZG For mf. (Janas (1[:@, s re,[;alique, |arjo — ue nos muE,SJn’a OJGLZ .Jre,nja at‘,ojlda en fola P.& e Tn e,ja % a 3 mi opinfon sera cswcl\a g 5 u\z > osiue, S il
sequir consTruyendo un l {\ J[ Ll s do anbuerhre 45 Mucl\(;js s L] la sociedad. Atenfamente. Vida, ¢on la esperanza de Frimmmn}e i o il § E I P | P
Fafs me,Jor. en el tuturo. jérme,ne,s mul JriPIica clore,s. o[)Jrimismo oo Vo c| gamwh en A‘)cl Are,”ano B Gracias, que U\ile sea cacla (ka un a(1uf en mi u\ile ue me l\a jfm avie, mSFQ’ UOSOj
estos 100 chilenos. Gracias. orjanizaclores. Poco més cmlial. hecho sufrir. Julio. IVerso.
, , Nuwa ea)(EeJ’i&ncia Ae’ Ho\‘j hiesagjcen la certeza M& [ "e,na Ae, HOJ e reunio
\ﬁhcio\a&. l.a ie,jif&acl., l_a imeerranJre, Jffzrw' conocer ¢ ile,nos Ae; H°J me V°fj con mi \/ l\o o, T T ue la confianza se Puule, etFec\?ahms fj |o me,jor AQ,
coraztn contento. I'las de confiar N de msrlrar narte a sur. Alejrla. coraztn lleno de a|e,jrfa. _\1‘ J *ra\mjar ara rwupmr|a aFre,nAizaje,s Pam U\I R Jf

mucha alﬁjﬂa. man*enerra. Germén EH@I(& : lhe. QJSPQ' OJ

con'ﬁanza. TU\/ con{;anza. OFJﬁmismo. ‘:e,liz. Mauricio He,nrfque,z.

cons+ruir un Cl\ile, mejor

Sa"’”“j“ J Aomle, exis*a méas {e'ici&acl.

conﬁanza. Tol’al me,njre,

ajrat{e,ci({a Ae, |o vivido

Ho\lj me VOJ con mucka ale, ria

“OJ me vo:{ con Ia

7 2 2 . .

}'l\o\lj me Vo\lj cor? e,l Forazon Me, VOJ con una se,ns'aclon Ho\lj e, Vo\lj - Ia resronsa\)i i Aa A\‘j Je,sa{fo Ae, For convisir con mucl\os (100 l_a ale.jrla Ae, ver Jfanjfa con més res onsa\;i'i cla th Hoj me Vo\lj fe,llz, ajradecula

eno Ae, exFerlenCIa J cle, (1ue, e Fuu{& meorar, . & & cl J[ conshruir confarza u aporar chilencs) de distintas pares JisFosicifm a dialogar Y F de Majadas de Pir ue, Centro
e, Me. vy on | ; Fonte ol uricac e que este 5 Lo s qurio O PP A I e fereruna coided IR BOIMATIN

; J on la mas e,s[)e,ranza rente a o es 6' l\o o bara e,| con un jrano Je, arena a e”o. e nuesiro (1ue,r| o Lnile. .. escuchar al ofro con re,SFe, 0 o + V I e loliTicas Tuplicas UL,
sensacion de (1ue, esto uturo. F _ j F ) Muchas gracias par esta Ai"@ cuenfa il A"f.l{u"““ y bolerancia por las ofras e J'us gl LGl (Mattas del Rio). Muchas
continta. ‘1‘"’ (1“'”“ v “(1“" maravillosa etFeriencia! e\’lej“los'” {Mm. opiniones. (Gracias! \:ue,n e,a“)a. gracias. Vertnica,
eronica A.

Ho me Voy con mas Content sa‘fis&cl\o de Contenta con el \)e.ne,{icio " Fare,clone,s. ()scar \/aﬁe,z (7 “05 me V(Ej con o "'SP”“"U‘ R L L
] o;llj‘ﬁ anz. a‘lj Ue NuNca; HOJ Mme voy can ale,jrfa y con (?ue, exista la confanza Y e l\an dado de a re.n&e,rq agradece esta reunitn de los .e, (1“' Chile F“%Ae' AR UARE Con :lm ?’arm‘ij { A © EI{ (i) (Eo ”e,no 'j&
I + cl mucha més confianza en mis lleno de emociones Forque, cosae due. 1o Sakf hou mu 100, me siento feliz de l\a\m 51 yo genero confianza en aqradecimiento a usteaes. ratitua. Lonvenciaa
SO A 62 (1‘“’ compatriofas y aqradecida de me eswcl\aron e,scuclwé (1 ' \3 J arficipado. Tenqo 80 afies g demss, sobre fodo en las ESquVo maravi"oso. ue un U\ile, mejor es
e'l mafiana serd mejor‘ e,s*aPo or*unigatp (nica diferentes l\is*orias de distintos ?pm&e,uda ¢ udos ustdes. s s'F re {eli Graci nuevas generaciones. i J[ ' (1 u J
Croc P | ertnica Nerrera, % oy siempre Teliz. Yracias. J icToria. posible.
raclas. ¢ ile,nos. scar Yéﬁe,z (3

o]
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\'\o me voj con

oFyimismo, mejore,s
esperanzas de |o rar un
C ile, meor Faraj(oo\os.

DCh.

Con e,s[)e,ranza ue
oo\emos consjrruir

e,nJrre, Jr oclos un Cl\i'e,

me,jor.

MQ; VOJ con {‘6 A&
un me€>r quuTO

Fara l\ile,.

l.a ce,rjre,za ue se
]
Fue,cle, (‘,onSJfruir una

socie,clacl mas 'us*a
b, VS

Ho me vo\tj con e,sFe,ranza,
mo:i ivacion, desaffos Y
comFrome,JriJa con |as Fe,rsonas
l\a\)i{anjms Ae, e,sjfe CM&, e,ere
Cl\i'& mu” icuH ura| % con jran

animo Ae, avanzar. Javiera. Arica.

Me, VOJ con las janas cle,
se,juir &Aucan&o Fara je,ne,rar
e,| camk)io (1ue, mi Fafs

ne,ce,si{ Q.

Mc’xs

conocimie,njr 0.

HO\LJ me VOJ( con re,cue,r(los &e, una lincla exFe.rie,ncia Aon&e

conocl je,n e maravi“osa, a(le,més me Vo\lj con comQanza

en mis Fare,s j (1ue, |os FroUemas ine,ne,n solucién. iTvos

|as cons*ruimos!

Me, voj con ale,jrl’a de sa&)e,r
(1ue,, For |o menos, l\a; mucl\os
(1ue, (1uie,re,n (1ue, nuestro

Fal’s crezea en confianza J

re,s[)e,Jfo.

\'\o me Voy con |a
es\geranzg en un
Camkm.

Nue,Vas u[)e,rie,ncias.
Nue,vas re,alio\acle,s.

OJrra Jr‘orma ({Q’ ver

al oo

Con mas esperanza
e ups
conviccion de due
mafiana u\ile, sera mejor.

Me VOJ con e,l comFromiso
J |a conviceion (1ue, |os
cam\)ios se cle,&)e,n l\ace,r
cara a cara J no solo en
la soledad de las redes
socia'e,s. Me, V°J 1Ce,|iz o\e,
ser Farjre, de un jruFo de
ciuAaclanos maravi“osos.

1Somos 100 y muches més!
Max Meri'ﬁo.
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HOY APR

Ho\lj aFre,n(lf @ conocer mas
e,n*e,, atle,més conversar so\)re,
a ﬂunos femas (1ue, son *a\;ﬁ
Aen*ro e |a socie.cla(l cLilcna.
Arre,ncle,r a confiar Fara una
me.Jor sociedad.

Ho aprendf que en
miJFaE atn J:1e,ne,nr\os
valore,s (1ue, nos l\ace,n
jrancle,s como nacion. Me,
vo\tj fe'iz }1 a racle,ciclo,
comFrome, a&? cle, fomenjrar
Ios Valores J FrinciFios

Fara je,ne,rar |a comqanza
e,njrre, mis com aJrrio*as.

IBM.

\'\03 aFrenclf (11.19,

e, Fuecle, se.quir
soﬁanclo. 18 anos.

Ve

—ND

Valorar al ser l\umano
como Far*e, Cl&' mun&o e5
un Jf&SOYO.

De, las AH) no sa&)fa mu(‘,l\o.

AFre,nAf @ conocer a Ias

Fe,rsonas. AFre,nAI' a Aarle,s
conﬁanza, (1ue, 1Cue, Io mas
|in<{o. No e,\rpo Fala&;ras Fara

eronica He,rre,ra,

ajracle,(‘,e,r -

Ho\tj a[)re,nclf a contiar en
el ofro. H°J me vo\\j con
mucl\a i|usi6n Ae, (1ue, e,|
amor Nos une.

Ana Marfa.

HOJ a[)re,mlf a ser

N&JOT Fe,rsona.

]uanos l\are,mos un me,jor
als, hmanclo en Cue,njfa
a |as Fe,rsonas.

Ho aFre,mlf ue Fue,cle,n
l\age,r mucl\as Fosi\)iliclatle,s
(1ue, mejoren |os nive,le,s

de Con{ijanza en nuestro

quzritlo Cl\ile,.

Enjrre, comqar J no
conﬁar, sie,m[)re, 5 me,r}or
conﬁar. Ve,rﬁnica Am' ano

Va“és. (Lonsjr iJruciﬁn,
Maule.

HOJ aFre.m{f a e,swcl\ar
con re,al in+e,rés al (1ue

Fie,nsa Ais{ in{o.

Hoa aFre,nAf que, como chi'cnos
Fo emos remar hacia una
solucion a Froue,méh(‘.as

en conjun{o J que,, si nos
unimos, Focle,mos conse,juir
jramle,s 05as. Me, Vo\!j con
una sensacion mu\lj rica Ae,
in*e,rcamkio Ae. oFinione,s :j

un{los Ae, Vhsjra, r&cnijrj |
e

]ohanna, Coriaré.

“o aprend( algo lindo.
Mg VOE {‘eliz. éracias a

Dios J a usjre,cle,s.

“o aprendf que puedo ser

unJaPErer, Fa(la Q,Dre, Pafs J
ue, +0(los, aunque, Ae, iversas

maneras, sumamos con icle,as
e,x[)e,rie,ncias. Alejanclra

%re,nas. MaiPﬁ.

H°J aPre,mlf a comQar més

en IaS FQJ'SOYIGS.

Ho\lj aPre.nAf a escuct\ar
J a conocer mas
Fe.rsonas con the,re,nhs
ensamientos. ['arfa
Earri”o.

\'\o aprendf

a gonfivir con

mucl\as &)e,“as
ersonas que

nunca La\)la vier 0.

Comqe’, J lo Fasé

je,nial .
Verﬁnica A

“p ar)re,nclf c1ue,, a Fe,sar (10, la (lisjrancia, orije,n, estrato social,

siTuacion econbmica, nive,| e,AuCacional, e,nJrre, o*ros, Jfoclos *e,ne,mos

alﬂo en comin: somos cl\ile,nos. \/,

Pafs .

H°fj a re.m{f (1ue, siemFre Jrotlo
e Fuule,, csFecia|menJre
cuanclo se Jrra\)aja con amor

raJriJruJ or nue,sjrros
I s, Nberte Albrnce

Dfaz .

A confiar

sin jquar.

AFre,nclf ue, aundue
$0Mos clisjrinjros, $0Mo5
cl\ilenos con |as mismas
ne,ce,siclacle,s.

jun}os 0 se,Faraclos, Pocle,mos
IO rar due |a con{%anza en Q,l o+ro crezcta para 'FOY}GI&C&Y an,Sh'O
7 r

arfa ]osé Truji”o, Pue,rjfo Najrale,s.

Que, Cl\i'& Fue,cle, ser

me,jor. Que, Jroclos Focle,mos

orjrar ara l\ace,r un

E[l)\ik, me,jor. MCT

Hog aFre,nAf que, Fara que, rcCchmmos Ia (‘,om(ltanza

Je, eMmos ser ciudadanos achvos, Far*iciFaniVos J

Aeci&oms Je, nu&s]rro Fro[)io Jr‘quuro.

Porque 50M0S quicne.s mejor Sak)e,mos Io que, neczsi*amos.

ay. ['lerino.

Ho aFre,mlf a comFarJrir
;?iﬂrrujrar con Fe,rsonas
:lifere,njre,s J a conversar so\)re,
nue,s{ras e,\([)e.rie,ncias Ae
vi&a, Muj a ra&e,citla {)_or |a

invijracif)n. aJra|ia C, amFa.

A re,nclf Io im orJfan*e cle,
Jre,Ee,r clarse,f;' {iem 0
i
'3 co{mFar ir \lj conversar

A rendl que es mu
bty s
S& FUQAC ClQaSGn'O“ar\lj

Vivir en e,| clfa a dia.

|a escucna.

Que, e,l clié'oﬂo 5 |a Gnica
manera Ae, solucionar |as
cosas. ©
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Ho aFre,nAf (1ue, es Lue,no
ing,rcamhiar iAws con

res Q;J[O \)u&na VO|U“+GA.
o

Nue,vas formas cle,
ensar y crear
folucion‘gs.

De, |os ojfros J 5uS
eyperiencias e i({e,as.

Mucl\as jracias.

Que iunfos podemos
:

consTruir un u\ile, me,jor.

AFre,nAf que, 50Mas Mos
Muj Pare,ciclos, (1ue,re,mos
|o mismo: un Fafs

con{l:aUQ,.

\'\OJ aFre,mlf a ver

oJfras re,aliclacle,s.

Por muj o\isjfin*os (1ue, nos
veamos, se,juimos e,l mismo
{%n. Se,r me,jore,s Fe,rsonas

J {e,ne,r un me,jor G\ile,.

Ho aan({f ?ue, Junjros
Foﬁemos ser e,lice,s.

EFA

Ho aPre,nAf a

Vaporar la amiSJraA

J conﬁanza.
Ve,rﬁnica.

Armmlf (1ue, si se
ue,cle, sofiar con un
El\ile, mejor, clon&e,
Jroclos S50Mos Farjfe,
(‘,a(la oFinién imFor:la,
constru endo una
socie,(la:nl mas jusjfa J

umana.

Vale, \:uenjfwlba.

HOJ a re,nclf |o
im[)or anjre, (1ue, (X e,l
com[)aﬁe,rismo.

A conocer mejor
a mi Fafs Ae,S;L,

Ia miracla e 100

ct\ile,nos.

Ho aprend! de la realidad
e,JI'\isForias cle, vicla cle, 1

¢ ile,nos, a conerruir en
t‘,onjun{o a I\ace,r conscie,njre,

que, SOJ Farjre, Je,l camLio.

AFre,nclf a no

{e,ne,r Prej'uicios For mi
Fréjimo-, COn{{ar

en mi l\ile.

Que, $0Mos Jfan Aisjf inJros,
Fe,ro a Ia vez Jfam ijuale,s,
ue Ia com@anza ¢ gana con
resPonsa\)tha& \lj msFe}o. ]

Bravo.

Ho\‘j aFre,nAf ﬂue, nadie

5 Aue,'ﬁo Ae, Qa ve,rtlacl

a\;soluhz J (1ue, no SOJ Jram

Ahfe,re,njre, como Pe,nsa Q.

AFre,nAf a
e,scucl\ar sin
cue,s+ lonar.

Hoj afre,no\f ue, los
o\esanflos J Fro le,méhcas
e las Fe,rsonas son
comunes Je,l norJre, e,x{re,mo
al sur wjrre,mo. Te,ne,mos

Aescomqanza Ae,l U\ile
de I\o\tj Fe,ro lo comtn

05 (1ue,re,r con{ri‘)uir
construir. ]avie,ra. Ajrica.

Ho\!j armndf (1ue, vale la Pcna
conﬁar en Ios Je,mas, a Fe,sar
clc ue |a siJruacién @ Veces no
e {an favoraUe,. i(aracias For

Ia oForJruniAaA!

Con{l: ar mas.

SOJ Majali l\o aFre,ncll’ (1ue,
con Vo|unJrag \lj ;is[)osicifm e
Io ran Consenses y s¢ qana
e

oForJf uni(lat“

HOJ aFre,nclf a conﬁar
mas en nue,erros Fare,s
0 comFaJn’ioJfas.

Ho aFr&nAf que no e,s*oj

sorz, que Dios me e,lijiﬁ ara
CumPhr lo (1ue, un dfa Aijo’ (1ue,
U\ile, sera un oasis Fam e,l
mundo.

Ho aprend( a compartir con
Jis\jﬁnﬁxs Fe,rsonas ﬁe, Jroc!xo

Cl\ile, J Aarme, CU&ana Ae,

(1ue, aun nos faHa mucl\o For
mejorar J |o |in&o ue ¢s mi

Pafs. ]orje. \:e,rnéncle,z.

una MFe,rie,ncia
e,nriquece,clora. (3
jusjfarfa re,Fe,inrla
ara e,l o\iario Vivir.
gracias Qa Jfvos |09
monifares. AFre,mlf
ue, a Fe,sar e |as
clhfe,re,ncias, $0M0S

Jrvos ijuale,s.

A rend que, si fodos
Por:mmos l nuestra
Parjre,, Focle,mo.cf aForJrar

a un munclo me.{or J mas

conﬁaH&.

Ho aprendf que de la
i\;je,rstila(l Fu(ltle, msu” ar
una re,sFue,shz concreda

que, \;e,nchie, a Jf oclos.

Aanclf 9o\>re, ofras
formas cle, conﬁanza. A
no Fone,r msis*e,ncia al
conocer a aljuie,n.

Ho aprend(
co\?l{ljaﬁ en Jf l.

100 cl\ilenos.
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‘f\oj aFrenAf que, el simF|e, l\e,cl\o
Ae, conversar con a|juie,n er, l\ace,
conocerlo un FOCO\\J aFre,nAe,r a
conﬁar, comFarinr vivencias fj
Aiscujrirlas, nos une J lojramos

Foco a Foco un u\ile, mejor.

(Lon mucl\as janas.
Con mas amijos.

Hoj a[)re,mlf C1ue,, Si Jfodos
Namos en la misma |fne,a,
Po&emos avanzar mas

raPi&o. 16Y

ESCu(‘J\ r.

Hoj a re,nclf (1ue, un
ise,ﬁac{or Fuu{e je,ne,rar

vicla en un jruFo. ] ]

iQU% l\a\lj mucl\a
Q,anQ, en la cual
confiarl

“°J aFre,n(lf Uella
coananza s Fosiue, a
Pe,sar Je, ue nnucl\as
veces Ias jiﬁcu”a&es
son Jrre,me,m{as. \'\o\\j
me Voy Con e,l re,cue,rt{o
maravi”oso Ae, Lake,r
conoci(lo J La\)e,r si(lo
juiacla For Fergonas
e,xce,icionale,s. |Mu\wj

ajra e,ci(la!

Que con e.mFaJﬂ'a Fodzmos
Fensar en construir una
sociedad més iusta. oj
aFre,nAf a con\k

Jrt',nArt',mos: un CLi'c mejor.

ar que

Que u\ile Jf iene un qran
ca‘[)ijral Para conshuir e,l

1Cu uro, uno mejor.

Que SanJr iajo no es Cl\i'c \‘j
(1ue, el corazén de mi Fafs es
jijanjre,. “a\\j Jr‘ujruro, s solo
una Cue,sjrifm Je. Con{%anza,

mofivacién § ackitud.

\.a conﬁanza (X Ia \)ase,
Ae, }oclo. (:)racias For la

Iin&a cx')eriencia.

HOJ aFre,nAf (1ue. Jre,ne,mos
mucl\as mas simi|ijru(le,s Je, Ias
ue oArfamos creer y que
jxis*t mm‘,l\a issmsic%;j ara

mejorar e.nJr Te Jr odos.

Un U\ile resFonsaue,,

{1&0 J soliclario.

lFe,rie,ncias cle, vi&a.

Que 5¢ FUQA&

contiar.

“oj aPre,nAf. . conversando se
IOjran mucnas cosas, due es

im orjfanjfe, mirar e,scucl\ar

a f())s Aemés e,sjfar ane,nJros a
Aisjrinh\s re,ai,iAaAe,s Fara aForJfar

ca&a Vez mas a nue,sjn’o Fafs,
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REFLEXIONES
FINALES

POLITICAS
PUBLICAS DESDE
LAS PERSONAS

El encuentro 100 Chilenos tenia entre sus objetivos conocer
el sentido de la confianza y desconfianza entre los chilenos
e identificar posibles caminos de solucién desde sus propias
visiones del problema, por medio de una metodologia que a
su vez contribuyera a la generacion de la confianza entre par-
ticipantes de diversas edades, regiones y contextos socioeco-
noémicos.

Al hacer una evaluacion del encuentro, se puede decir, hu-
mildemente y sin animo de ser pretenciosos, que la instancia
cumplié con estos objetivos y mas. Por una parte, permitié
levantar informacion respecto a las razones por las que las
personas confian y desconfian en distintos actores e institu-
ciones. Si bien existe una gran variedad de datos cuantitativos
a nivel nacional e internacional que dan cuenta de una dismi-
nucion de la confianza, el encuentro de los 100 Chilenos per-
mitié levantar informacion cualitativa que complementa estos
datos y le da una mayor profundidad al analisis, permitiendo
entender los fendmenos que contribuyen a la generacion de
confianza y de desconfianza. Si uno hiciera una analogia, los
datos cuantitativos son como un “termémetro” que permite
medir el estado actual de la confianza; no obstante, es nece-
sario contar con informacion mas rica y detallada para enten-
der el porqué de ciertos estados o cifras. 100 Chilenos es una
primera aproximacioén a esa riqueza.

En segundo lugar, el encuentro 100 Chilenos permitio ge-
nerar propuestas para el mejoramiento de la confianza por
medio de una metodologia innovadora, que facilito la partici-
pacion y el registro de las opiniones de personas que no son
necesariamente expertas en esta tematica, pero que si se ven
afectadas directamente por la crisis de la confianza. De esta
forma, estas propuestas toman en consideracién las perspec-
tivas, necesidades e inquietudes de una gran variedad de per-
sonas, fomentando el trabajo colaborativo y el involucramiento
en la resolucion de problematicas de interés publico. Las per-
sonas se sintieron reconocidas como actores opinantes desde
lo que cada uno es, y eso fue profundamente valorado por los
100 chilenos. El disefio de la experiencia de usuario permitid
preparar cada punto de interacciéon con los participantes, faci-
litando la instalacion de un clima éptimo para la implementa-
cién de la metodologia, dignificando y acogiendo a cada per-
sona en un ambiente de igualdad, lo que permitié celebrar las
conversaciones en un espiritu de horizontalidad. Al terminar el

encuentro, los participantes emocionados manifestaron que
trabajar en propuestas concretas para mejorar el pais era un
regalo para ellos: que su experiencia, opinion e ideas fueran
considerados.

Un punto importante es que la falta de integracion social
hace que la forma de desenvolvernos y, por lo tanto, las solu-
ciones a una enorme cantidad de problemas (publicos o priva-
dos) tengan muchos puntos ciegos, puesto que solo estamos
considerando la vision de un grupo muy homogéneo. Esto es
especialmente preocupante en nuestro pais. La propuesta es
que en la heterogeneidad esta la riqueza tanto para entender
los problemas como para resolverlos. Creemos que la promo-
cién de la visidn de politicas publicas centradas en el usuario
(en sentido amplio: provisidn y uso), que cocrean estas politi-
cas es urgente, debido a que esta forma de elaborar politicas
publicas las hace més efectivas, ya que son mas pertinentes.

En esta linea, el encuentro permitioé a cada uno de los par-
ticipantes conocer a personas diferentes, provenientes de dis-
tintos rincones del pais y, en algunos casos, con experiencias
de vida muy contrastantes. La interaccién y el trabajo conjunto
permitieron generar confianza entre los distintos participantes.
Se pudo asi observar, que los 100 chilenos disfrutaron de la
experiencia, que conocer personas de otras realidades fue
una oportunidad para confiar en ellas y que ese conocer fa-
cilitd el internalizar que “somos distintos, pero iguales”. Por
lo mismo, los participantes sefalaron que la “posibilidad de
trabajar con personas distintas” era una ensefianza que este
encuentro les dejaba “para la vida”.

También destaca el que si bien al momento de realizar la
evaluacion sobre la confianza en las instituciones, el discurso,
en general, fue bastante critico, al final de la actividad, y tal
como se observa en los comentarios de los participantes, la
mayoria se fue muy motivado y con expectativas positivas res-
pecto a que cada uno puede contribuir a mejorar la confianza.

A partir de esta experiencia, se puede plantear que encuen-
tros de este tipo se constituyen como un aporte a la discusion
de tematicas relevantes para el desarrollo del pais. Surge asi
el desafio de replicar este tipo de instancias para trabajar otras
tematicas, mejorar su funcionamiento y seguir incentivando el
trabajo participativo y colaborativo con actores diversos como
una forma de contribuir de manera activa a la construccion de
nuevas y mejores politicas publicas. m
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