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Sanders y Canel, 2013 Canel y Luoma-aho, 2018
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“Los corazones de la 
sociedad están lejos 
de nosotros”
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Por definición, sospechan de nuestros 
mensajes
• Un 47% de la población mundial desconfía del gobierno (Edelman, 

2019)
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En 2019 seguimos desconfiando
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¿Para qué quiero la confianza de 
mis públicos?
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5 datos (lecciones) que sabemos 
sobre la (des)confianza
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¿Hay crisis de (des)confianza en la 
Administración Pública?

• National Election Studies

• World Value Studies

• Eurobarometer

• Gallup

(Bouckaert & Van de Walle, 2003; Van de Walle, Van Roosbroek, & Bouckaert, 2008; Van De Walle, 2011) 



5 datos sobre (des)confianza que todo consultor político debería conocer     María José Canel    www.mariajoseCANEL.com    @mariajoseCANEL mjcanel@ucm.es    

1) La (des)confianza es 
multicausal
¿Qué (diablos!) genera confianza?
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¿Qué hace que lo político/público sea confiable? 

• ¿Su buena gestión?

• ¿Que no haya desempleo?

• ¿Que las calles estén limpias? 

• ¿Que los hospitales curen?

• ¿Qué haya transparencia y que 
quienes deciden no roben ni 
mientan?

La (des)confianza es multicausal
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¿Qué hace que lo político/público sea confiable? 

• ¿Su buena gestión?

• ¿Que no haya desempleo?

• ¿Que las calles estén limpias? 

• ¿Que los hospitales curen?

• ¿Qué haya transparencia y que 
quienes deciden no roben ni 
mientan?

La (des)confianza es multicausal

¡Depende!
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La (des)confianza es multicausal: España 

- 1996-2007: variables ideológicas 
- 2007 la crisis económica desideologiza la confianza: 

resultados
- 2014 la corrupción intensifica la preocupación por la 

integridad: procesos

(Canel y Echart, 2011; Canel y García-Molero,  2013; Canel, Oliveira y Luoma-aho, 2017)
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La (des)confianza 
es multicausal

DESAFÍO:

Evaluar, 
monitorizar, 
conocer a los 
públicos y en sus 
contextos
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2) Mayores logros de gobierno no 
(necesariamente) incrementan la 
confianza
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¡El misterio de la (des)confianza!

➢No hay relación causal!!!!

(Bouckaert et al. 2001; Wan de Walle and 
Bouckaert 2003a, 2003b; Van de Walle and 

Bouckaert 2003; Carmeli and Tishler 2005; James, 
2009, 2011; Van de Walle 2011; James and 

Moseley 2014; Thijs and Staes 2008; Thijs 2011; 
Canel, 2018). 

Logros

Comunicación

Satisfacción 
ciudadana Legitimidad

Reputación
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¿Qué sabemos sobre el impacto de los proyectos gubernamentales en la confianza ciudadana?

TRANSPARENCIA GOBIERNO ABIERTO PARTICIPACIÓN CIUDADANA

POSITIVO Reduce corrupción (Popescu, 2015), 

implica a los ciudadanos (French, 2011), 

incrementa confianza (Auger, 2014; Kim 

& Lee, 2012)

Simplifica trámites, incrementa la satisfacción 

y la confianza en el servicio público (Khodaee

& Hosseinzadeh, 2016; Gracia & Ariño, 2015)

Refuerza rendición de cuentas, facilita 

consensos, incrementa legitimidad, capital 

social y confianza (Coursey, Yang, & Pandey, 

2012; Bovaird et al., 2015; Denhardt & 

Denhardt, 2015; Yang & Pandey, 2011).

NEGATIVO Mejora honestidad e integridad, pero 

perjudica la competencia (Meijer, 2009); 

no genera confianza ciudadana, e 

incluso la reduce (Tolbert & Mossberger, 

2006, Grimmelikhuijsen, 2010; 

Grimmelikhuijsen et al., 2013)

La brecha digital incrementa la desconfianza 

en el gobierno (Carrera, Villafuertes, & 

Jiménez, 2017); introduce sospechas sobre la 

protección de la privacidad (Abu-Shanab, 

2014); el mensaje de logros de gobierno 

electrónico reduce la confianza (Gracia & 

Ariño, 2015)

Genera sospecha sobre lo que el 

gobierno se propone (Rhodes, 2003; Head, 

2007; Head, 2008); cuando se politizan, 

generan sospecha (Sanders & Canel, 2015); 

frustra expectativas, reduciendo satisfacción 

y confianza (Font & Navarro, 2013);  

Canel, 2018
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Desafío: Explorar las causas
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Desafío: Explorar las causas

Canel, 2018
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Desafío: Explorar las causas

Identidad no 

definida

Errores de 

coordinación

Estrategia 

deficiente

Deficiente 

conocimiento 

de públicos

Ausencia de 

gestión de 

expectativas



5 datos sobre (des)confianza que todo consultor político debería conocer     María José Canel    www.mariajoseCANEL.com    @mariajoseCANEL mjcanel@ucm.es    

¡El misterio de la (des)confianza!

Logros

Comunicación

Satisfacción 
ciudadana Legitimidad

Reputación

(Bouckaert et al. 2001; Wan de Walle and 
Bouckaert 2003a, 2003b; Van de Walle and 

Bouckaert 2003; Carmeli and Tishler 2005; James, 
2009, 2011; Van de Walle 2011; James and 

Moseley 2014; Thijs and Staes 2008; Thijs 2011). 
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El fantasma de las expectativas en la 
(des)confianza

• Las expectativas determinan la satisfacción

• Expectativas cumplidas incrementan reputación y generan
confianza

(James, 2011a; Luoma-aho, 2005; James, 2009; Luoma-aho, 
Canel y Olkkonem, 2019)

➢ Expectativas incumplidas, no realistas o inexistentes
pueden estar en la causa de la desconfianza
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¿Qué espera la gente?

• Cree o desea: ¿Qué pasará? versus 
¿Qué debería pasar?

• En qué se apoya: información, 
experiencia, interés

• Por qué razona: probabilidad, 
esperanza, ideales

Desafío: gestionar expectativas

(Luoma-aho, 2011; Luoma-aho et al., 2013; Luoma-
aho y Olkkonen, 2018; Canel y Luoma-aho, 2018)
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¿Qué espera la gente?

• Cree o desea: ¿Qué pasará? versus 
¿Qué debería pasar?

• En qué se apoya: información, 
experiencia, interés

• Por qué razona: probabilidad, 
esperanza, ideales

Programas de gestión de expectativas

• Expectativas 
realistas

• Expectativas 
inviables

Desafío: gestionar expectativas

(Luoma-aho, 2011; Luoma-aho et al., 2013; Luoma-
aho y Olkkonen, 2018; Canel y Luoma-aho, 2018).

CORREGIR 
(modificarNOS)

AJUSTAR 
(modificar las 
expectativas)
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3) La posverdad incrementa la 
incertidumbre
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La posverdad incrementa la incertidumbre

• Un 65% recibe noticias a través de RRSS

• Un 63% no distingue entre noticias verídicas de rumores

• Un 59% no distingue si la información está contrastada por periodista

(Edelman, 2018) 
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Confiar en tiempos de posverdad
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2016
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2016
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“Bienvenido a la era de la Pos-Verdad, un tiempo en el que 
el arte de la mentira está tambaleando los verdaderos 

fundamentos de la democracia” (d’Ancona, 2017)

http://www.google.es/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwiIh7-kzvXdAhUPPq0KHespBNUQjRx6BAgBEAU&url=http://cabezademoog.blogspot.com/2018/08/el-trasfondo-cinico-de-la-posverdad.html&psig=AOvVaw1BJnYNeYl9sH7KmIVauv3P&ust=1539045724985232
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“He batido récord 
electoral desde Reagan”

Más allá de la censura de la fake-news

“Son maneras alternativas de contar”
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Desafío: ¿Por qué atrae lo políticamente 
incorrecto?

Debemos dejar de ser 
políticamente correctos y 
ponernos a trabajar en la 
seguridad de nuestra gente

¿Por qué Estados 
Unidos tiene que 
seguir pagando más 
que los demás a la 
ONU? 
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El Estado de las 
autonomías nos 
ha hecho más 

desiguales

Vamos a combatir 
el despilfarro 
autonómico

Desafío: ¿Por qué atrae lo políticamente 
incorrecto?



5 datos sobre (des)confianza que todo consultor político debería conocer     María José Canel    www.mariajoseCANEL.com    @mariajoseCANEL mjcanel@ucm.es    

4) Desconfiar no es lo mismo que 
confiar poco
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Desconfiar = Confiar poco

(Van de Walle y Six, 2014)

Tomlinson & Roy, 2003, 
https://www.beyondintractability.org/essay/trust_overview
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Desconfianza funcional Confianza Funcional

Desconfianza Disfuncional Confianza Disfuncional

(Oomsels, 2017)

Desconfiar = Confiar poco
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DESAFÍO:

Aprender a 
trabajar con  
públicos hostiles

Desconfiar = Confiar poco
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5) Confiar funciona mejor que 
reclamar confianza
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Etorkizuna Eraikiz: Construir juntos el futuro
40 proyectos, con más de 160 organizaciones

Proceso de aprendizaje Action Learning (5 sesiones, 9 meses)
Objetivo: aprender a escuchar a la sociedad

Canel, Barandiarán & Murphy, 20919
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Nosotros
No sabemos/No podemos

Sociedad
No quieren/No les interesa

Sí, siquieren / Sí, podemos
Actuemos conjuntamente

Etorkizuna Eraikiz: Construir juntos el futuro
40 proyectos, con más de 160 organizaciones

Proceso de aprendizaje Action Learning (5 sesiones, 9 meses)
Objetivo: aprender a escuchar a la sociedad

EL VIAJE DEL APRENDIZAJE 

Canel, Barandiarán & Murphy, 2019
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DESAFÍO:

Pasar del “vender” 
al “escuchar”

Confía antes de reclamar 
confianza 
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5 datos/aprendizajes

• La (des)confianza es multicausal

• Mayores logros no incrementan la confianza

• La posverdad incrementa la incertidumbre

• Confiar poco no es desconfiar

• Confiar funciona mejor que reclamar confianza

• Monitorizar a los públicos

• Gestionar expectativas

• Explorar lo políticamente incorrecto

• Trabajar con los públicos hostiles

• Pasar del “vender” al “escuchar”

Desafíos
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Confiar en la comunicación

https://www.google.es/imgres?imgurl=https%3A%2F%2Fpbs.twimg.com%2Fprofile_images%2F963825694806626305%2FL0FGnNlr_400x400.jpg&imgrefurl=https%3A%2F%2Ftwitter.com%2Fcompolitica&docid=t01CJp6e89aZIM&tbnid=mb7KaDc5156ycM%3A&vet=10ahUKEwiNp-PE7cPgAhVNCxoKHU_WCNYQMwg-KAEwAQ..i&w=400&h=400&bih=655&biw=1366&q=logo%20ACOP%20Asociaci%C3%B3n%20Comunicaci%C3%B3n%20Pol%C3%ADtica&ved=0ahUKEwiNp-PE7cPgAhVNCxoKHU_WCNYQMwg-KAEwAQ&iact=mrc&uact=8
https://www.google.es/imgres?imgurl=https%3A%2F%2Fpbs.twimg.com%2Fprofile_images%2F963825694806626305%2FL0FGnNlr_400x400.jpg&imgrefurl=https%3A%2F%2Ftwitter.com%2Fcompolitica&docid=t01CJp6e89aZIM&tbnid=mb7KaDc5156ycM%3A&vet=10ahUKEwiNp-PE7cPgAhVNCxoKHU_WCNYQMwg-KAEwAQ..i&w=400&h=400&bih=655&biw=1366&q=logo%20ACOP%20Asociaci%C3%B3n%20Comunicaci%C3%B3n%20Pol%C3%ADtica&ved=0ahUKEwiNp-PE7cPgAhVNCxoKHU_WCNYQMwg-KAEwAQ&iact=mrc&uact=8
https://www.google.es/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwiw9JHb7cPgAhVSgxoKHaz7A34QjRx6BAgBEAU&url=https%3A%2F%2Ftwitter.com%2Fcompolitica&psig=AOvVaw2xRhfoxvsBV9MzcE-8PRtS&ust=1550530278413457
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