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Construir sociedades de confianca

Desafios da administracao publica para
responder as transformacdes sociais"

Maria José Canel
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TRANSFORMACIONES SOCIALES



Incremento de imagen negativa de Rusia

>

Evolucion del porcentaje de ciudadanos con una vision desfavorable de Rusia antes y después de la
invasion de Ucrania por pais

20/02/2022 27/02/2022

Estados Unidos 58% GEEEEEE——————— 6%
Espafia 57% @uurmrs——— (/%
Francia 520 @ sy (0%,
Australia 61% Gue——————— 8%
Italia 50% @ s s s s sy (0 %,
Alemania 65% @l 7 4%,
Corea del Sur 65% @ rrEEE——— /5%,
Japon 68% GEEEEE——— /6%
Reino Unido 71% G—— /7 %

50% 55% 60% 65% 70% 75%

Grafico: José Ramon Pérez + Fuente: Morning Consult * Creado con Datawrapper
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Descenso de imagen positiva de Rusia

Evolucion del porcentaje de ciudadanos con una vision favorable de Rusia antes y despues de la
invasion de Ucrania por pais

27/02/2022 20/02/2022
Reino Unido 6% @l 3%
Japén 6% . ............ . 12%
Francia 89 @ ® 21%
Australia 10% (@um— ® 17%
Corea del Sur 10% (@u— ® 10%
Estados Unidos 11% @m= ® 14%
Alemania 13% @ ® 16%
Italia 16% @EE— = ® 309
Espana 16% @ ® 21%

Grafico: José Ramon Pérez » Fuente: Morning Consult + Creado con Datawrapper
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Transformaciones sociales

Preocupacion por los efectos en la vida
personal

Mayor apoyo al gasto militar
Mayor conciencia de la necesidad de la OTAN
Movimiento global de apoyo a los ucranianos



Transformaciones sociales

B d‘l.

S
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SPRING TRUST BUBBLE BURSTS;
BIGGEST LOSS FOR GOVERNMENT 0 E 0 0 O

Distrust Meutral  Trust Change, wave to wave

Trust Index, 11 countries included in the 2020 Trust Barometer Spring Update (1-49)  (50-59) (60-100)

+- Jan 2020 to +/- May 2020 to
Global 11 May 2020 Jan 2021

S. Korea +16 0
+/- May 2020 UK +24 @
to Jan 2021
conmmen [+ S 5 D
Mexico +12 @
Media e
-5 —‘ Canada +20 o
NGOs o
India +6 o
56 Business e
55 u.s. +9 o
Government was the most Germany +19 e
trusted institution in May,
then lost its lead 6 months later Japan -5 o
Saudi Arabia +5 o
Jan 2020 May 2020 Jan 2021
y France +13 @ Edelman, 2021

‘HI> Edeman | 5§
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TRUST IN INFORMATION
SOURCES AT RECORD LOWS

Percent trust in each source for general news and information (Global 22)

ss |
62
65
61 56
53
' |
13
1
- E 40
x‘l\\\ a0
S 35
y |
2019 2020 2021
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Search Engines

-

Traditional Media
Owned Media

-~ Social Media
Edelman, 2021
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SPOKESPEOPLE LOSE CREDIBILITY

Percent who rate each as very/extremely credible
as a source of information about a company

0 o @ Change, 2020 to 2021 | WV All-time low

CEO credibility at all-time
lows in India, Brazil,
Indonesia, Argentina,

59 59 Russia, France and Japan
53

44 44
41 40
39 36

© © 0 0 © 0 © » 0

Academic Company A person NGO Board of Regular Government Journalist
expert W technical expert W like yourself W representative W directors employeev official

Edelman, 2021

s | 22
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PARA CONSTRUIR CONFIANZA
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DATOS Y DESAFIOS PARA CONSTRUIR
CONFIANZA



¢Qué (diablos!) genera confianza?

1) LA (DES)CONFIANZA ES
MULTICAUSAL
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La (des)confianza es multicausal

¢ Qué hace que lo politico/publico sea confiable?

* ¢Su buena gestion?

* ¢Que no haya desempleo?

* ¢Que las calles estén limpias?

 ¢Que los hospitales curen?

e ¢Qué haya transparencia?

* ¢Que quienes mandan no roben ni mientan?

Construir sociedades de confianza Maria José CANEL mjcanel@ucm.es www.mariajoseCANEL.com @mariajoseCANEL



La (des)confianza es multicausal

¢ Qué hace que lo politico/publico sea confiable?

* ¢Su buena gestion?

* ¢Que no haya desempleo?

* ¢Que las calles estén limpias?

 ¢Que los hospitales curen? | Dependel
e ¢Qué haya transparencia?

* ¢Que quienes mandan no roben ni mientan?
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YouGov COVID-19 tracker: government

YouGov COVID-19 tracker: confidence in

handling health authorities

% of people in each market who think the government is handling % of people in each market who have a lot" or "a fair amount’ of
the issue of coronavirus "very® or "somewhat" well - SR [ - :
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https://yougov.co.uk/topics/international/articles-reports/2020/03/17/perception-government-handling-covid-19
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DESAF|O:

La
(des)conf » Evaluar, monitorizar,
es)contianza conocer a los

es multicausal publicos y en sus
contextos
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2) MAYORES LOGROS DE GOBIERNO NO
(NECESARIAMENTE) INCREMENTAN LA
CONFIANZA



iEl misterio de la (des)confianza!

» No hay relacién causal!!!!
Logros

Comunicacion

Satisfaccion
ciudadana

Confianza
ciudadana

(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).
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éQué logramos? Evidencias mixtas

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

TRANSPARENCIA

ol h\"/e} " Reduce corrupcion (Popescu, 2015),

implica a los ciudadanos (French,
2011), incrementa confianza (Auger,
2014; Kim & Lee, 2012)

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)

Construir sociedades de confianza

GOBIERNO ABIERTO

Simplifica tramites, incrementa la
satisfaccion y la confianza en el servicio
publico (Khodaee & Hosseinzadeh, 2016;
Gracia & Arifio, 2015)

La brecha digital incrementa la
desconfianza en el gobierno (Carrera,
Villafuertes, & Jiménez, 2017); introduce
sospechas sobre la proteccion de la
privacidad (Abu-Shanab, 2014); el mensaje
de logros de gobierno electrénico reduce la
confianza (Gracia & Arifio, 2015)

Canel, 2018

PARTICIPACION CIUDADANA

Refuerza rendicion de cuentas, facilita
consensos, incrementa legitimidad,
capital social y confianza (Coursey, Yang,
& Pandey, 2012; Bovaird et al., 2015;
Denhardt & Denhardt, 2015; Yang &
Pandey, 2011).

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
satisfaccion y confianza (Font & Navarro,
2013);

Maria José CANEL mjcanel@ucm.es www.mariajoseCANEL.com @mariajoseCANEL



Brecha COVID19 entre:

Gestion real Gestion percibida
YouGov COVID-19 tracker: government =
1500 handling
Primer dia con
500 casos % of people in each market who think the government is handling
the issue of coronavirus "very" or "somewhat® well
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Construir sociedades de confianza Maria José CANEL mjcanel@ucm.es wWWw.mariafoseCAREL.cont™ *@mariajoseCANEL



> DESAFIO: CALIBRAR BRECHAS Y
EXPLORAR CAUSAS



+

A

Posibles brechas
entre gestion real y
gestion percibida

Percepcion

FRACASO FRUSTRACION

- > +

Realidad
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» Desafio: Explorar las causas

Diferencia entre Diferencia entre )
REALIDAD Y MENSAJE MENSAJE Y PERCEPCION
GAP CONTROLABLE GAP NO CONTROLABLE
Lo que Lo que DECIMOS Lo que la
HACEMOS que HACEMOS GENTE PERCIBE

GAP CONTROLABLE PARCIALMENTE

Canel, 2018 \ /

Diferencia entre ’
REALIDAD Y PERCEPCION
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Identidad no
definida

Errores de
coordinacion

Estrategia
deficiente

Desafio: Explorar las causas

Diferencia entre Diferencia entre
REALIDAD Y MENSAJE MENSAJE Y PERCEPCION
«—— GAP CONTROLABLE GAP NO CONTROLABLE __, Deficiente

conocimiento

Lo que Lo que DECIMOS Lo que la Ausencia de
HACEMOS que HACEMOS GENTE PERCIBE gestion de
expectativas

GAP CONTROLABLE PARCIALMENTE

Diferencia entre ’
REALIDAD Y PERCEPCION
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iEl misterio de la (des)confianza!

Logros

Comunicacion

Satisfaccion
ciudadana

Legitimidad
Reputacion

(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

» Expectativas incumplidas, no realistas o inexistentes
pueden estar en la causa de |la desconfianza

* Las expectativas determinan la satisfaccion
* Expectativas cumplidas incrementan reputacion y generan confianza

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



Mayores logros  DESAFIO:

de gobierno no |

. 5 > Gestionar

incrementan la expectativas con la
confianza comunicacion
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3) DESCONFIAR NO ES LO MISMO QUE
CONFIAR POCO



Desconfiar # Confiar poco

Trust
No hope Hope
Uhstre Assired
Heszitant Initigting
Distrust

Fear No Fear

Skeptical Mot Skepticalr

Wigliant Not Monitoring

Tomlinson & Roy, 2003, https://www.beyondintractability.org/essay/trust_overview



Desconfiar # Confiar poco

Desconfianza funcional Confianza Funcional

Desconfianza Disfuncional |Confianza Disfuncional

(Oomsels, 2017)
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DESAF|O:

Desconfiar 7 Confiar poco ~ # Aprender a
trabajar con

publicos hostiles
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4) CONFIAR FUNCIONA MEJOR QUE
RECLAMAR CONFIANZA



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

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

Canel, Barandiaran & Murphy, 20919
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Etorkizuna Eraikiz: Construir juntos el futuro
IS GIipgoa 40 proyectos, con mas de 160 organizaciones

IPUTIOA PROVINCIAL COUNCI aipuHOA 18 0PN

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

EL VIAJE DEL APRENDIZAJE

/ T

Nosotros Sociedad
No sabemos/No podemos No quieren/No les interesa

\ /

Si, siquieren / Si, podemos

Actuemos conjuntamente .
Canel, Barandiaran & Murphy, 2019
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DESAF|O:

Confiar funciona mejor > Pasar del

gue reclamar confianza “vender” al

“escuchar”
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5) LA POSVERDAD DIFICULTA COMBATIR
CRISIS COMO LA PANDEMIA



La posverdad incrementa la
incertidumbre

e Un 65% recibe noticias a través de RRSS

* Un 63% no distingue entre noticias veridicas de
rumores

* Un 59% no distingue si la informacion esta
contrastada por periodista

(Edelman, 2018)



* W
SR

WORD
OF THE YEAR

2016
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Trust in Retrospect

2001

Rising Influence
of NGOs

2002

Fall of the
Celebnty CEO

2003

Eamed Media
More Credible
Than
Advertising

2004

u.s.

Companies in
Europe Suffer
Trust Discount

2005

Trust

Shifts from
“Authornties™
to Peers

2006

“A Person Like
Me™ Emerges
as Credible
Spokesperson

2007

Business More
Trusted Than
Government
and Media

2008

Young
Influencers

Have More Trust

in Business

2009

Business Must
Partner with
Government to
Regain Trust

2010

Trust is Now an
Essential Line
of Business

2012

=110
Government

2013

Cnisis of
Leadership

2014

Business
to Lead
the Debate
for Change

2015

Trust is
Essential to
Innowvation

2016

Growing
Inequality
of Trust

2017

Trust in Crisis




“Bienvenido a la era de la Pos-Verdad, un tiempo en el que
el arte de la mentira esta tambaleando los verdaderos
fundamentos de la democracia” (d’Ancona, 2017)
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La posverdad:

Afirma falsedades, aun con evidencias que muestran lo opuesto.
Apela a la emocidn e incluso al odio.

Hace noticia de los rumores falsos.

Banaliza contenidos.

Esconde la debilidad del argumento en una buena metafora, historia o efectos
especiales.



La posverdad dificulta combatir crisi

Un 77% de espanoles
no se cree las cifras
oficiales COVID19

https://n9.cl/oen7
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La posverdad DESAFIO:

dificulta combatir
crisis como la
pandemia

» Respaldar los
mensajes con
hechos reales



UNAS CONSIDERACIONES FINALES
SOBRE LA COMUNICACION DE LA
INVASION DE UCRANIA
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Cercano
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Héroe

F
)

i

|
NUESTROS MILITARES ESTAN A(
DADANOS, LA SOCIEDAD

L(
ﬁkmh|mmkiﬁ
DEFENDIENDO NUESTRA DEF | )

OLODIMIR ZI S
RESIDENTE DE UCRANI
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Combatiente
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Francia .
Alemania

Unidén Europea
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NUESTRA SOLIDARIDAD
Y APOYO A UCRANIA

@

LIDERKIT
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¢CUANTO DEL APOYO A UCRANIA SE
DEBE A LA COMUNICACION DE
ZELENSKY?



Riesgo de performance hueca
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» Comunicar para generar confianza

~

Hechos Relatos
Logros Mensajes
Realidades Palabras
Datos Simbolos

DESAFIO: respaldar los relatos con realidades

Construir sociedades de confianza Maria José CANEL mjcanel@ucm.es www.mariajoseCANEL.com @mariajoseCANEL



5 aprendizajes

Desafios

> * Monitorizar a los publicos

La (des)confianza es multicausal

> * Gestionar expectativas

Mayores logros no incrementan la confianza

Confiar poco no es desconfiar

> e Trabajar con los publicos hostiles

> * Pasar del “vender” al “escuchar”

Confiar funciona mejor que reclamar confianza

La posverdad dificulta combatir crisis

Construir sociedades de confianza Maria José CANEL

> * Respaldar los relatos con realidades
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