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Crónica para el Futuro 

Proyecto está paralizado en el Congreso desde 2019, pero se han creado otras regulaciones: 

Con leyes, ordenanzas y obstáculos en la 
vía pública buscan enfrentar incivilidades 
En los últimos años, municipios han aprobado una serie de normativas que sancionan 

desde el consumo de alcohol en la calle hasta la 

  

N. CABELLO 
ctualmente, buena parte 
delos municipios tiene ha- 
bilitados números de 
emergencia, plataformas 

digitales o trabajan conectados a 
aplicaciones donde los vecinos pue- 
den denunciar incivilidades. Esta s 
ha convertido en una de las herra- 
mientas más rápidas para que los re- 
sidentes puedan entregar informa- 
ción a las autoridades y unidades de 
seguridad 

Sin embargo, no basta con la de- 
nuncia. A lo largo de todo Chile se 
han ido creando herramientas para 
sancionar y prevenir los comporta- 
mientos incívicos. 

Proyecto de ley 
En julio de 2018, el Presidente Se- 

bastián Piñera envió al Congreso un 
proyecto de ley para sancionar cor 
ductas que afectan la convivencia 
ciudadana y aumentan la sensación 
de inseguridad. 

La iniciativa buscaba castigar el 
daño a la infraestructura pública de 
educación o transporte, hacer raya- 
dos o grafitis, orinar en la calle, acu- 
mular basura fuera de los domici- 
líos, consumir alcohol en la vía pú- 
blica y vender licores de forma clan- 
destina, entre otras, tipificando 
penalmente algunos casos. 

El Senado aprobó la idea de legis- 
lar, pero tras un informe desfavora- 
ble de la Corte Suprema, el proyecto 
quedó congelado en julio de 2019 en 
primer trámite en la comisión de Se- 
guridad Pública. 

Tres meses después vino el 18-0, 
para algunos, una fecha que marcó 
un antes y un después en términos 
de incivilidades. 

“Con el estallido hubo un quiebre 
profundo de las conductas cívicas. 
Muchos empezaron a actuar comosi 
no existiera norma, lo que generó un 
retroceso cultural en el respeto por 
lo público y en la convivencia urba- 
na que afecta fuertemente a las co- 
munidadesa lo largo de todo Chil 
afirma Gustavo Alessandri, alcalde 

  

   

    

  

  

   

    

   

  

La nueva ordenanza de Valparaíso fue recibida con protestas por parte de 
quienes ejercen comercio de manera ilegal en el sector del Mercado Cardonal. 

  

de Zapallar y presidente de la Aso- 
ciación Chilena de Municipalidades. 

El presidente de la Comisión de 
Seguridad Pública del Senado, José 
Miguel Durana (UDI) afirma que 
“en la necesidad de legislar sobre las 
incivilidades, creo que hay que bus- 
car alternativas de sanciones focali- 
zadas en las facultades de la Ley de 
Seguridad Municipal”. 

Regulación local 

No hay ley que regule incivilida- 
des, pero sí normas que apuntan a 
algunas de ellas, como la que san- 
ciona la organización y participa- 
ciónencarreras clandestinas (2022) 
o la “Ley Patente Cero Días” 
(2023), que impide que los vehícu- 
los nuevos puedan circular sin su 
patente definitiv 

Además, están las ordenanzas 
municipales que para Alessandri 

»n “una herramienta efectiva (... 

  

nos permiten que cada municipio 
tenga sus normas basadas en su cul- 
tura, su realidad”. 

La mayoría de las comunas tiene 
regulación para el comercio, venta 
dealcoholes y uso de espacios públi- 
cos, pero en el último tiempo han 
ido más allá. 

En 2022, el concejo de Zapallar 
aprobó por cinco votos a favor, uno. 
en contra y una abstención, una 
controvertida ordenanza que esta- 
blecía que los menores de hasta 15 
años deberían transitar entre la me- 
dianoche y las 5:00 horas en com- 
pañía de un adulto. 

En octubre de 2024, los concejales 
de Independencia aprobaron de for- 
ima unánime una norma que prohí- 
be actividades como instalar parri- 
llas, muebles y electrodomésticos en 
la calle, que fue denominada “La ve- 
reda no es tu quincho”. 

La nueva administración de la 
comuna, que asumió en diciembre, 

  

stalación de parrillas en las veredas. 

da 7 

En la necesidad de legislar sobre las incivili- 

lades, creo que hay que buscar alterna 

vas de sanciones focalizadas en las 

facultades de la Ley de Seguridad 
Aunicipal”. 

    

JOSÉ MIGUEL DURANA 
PRESIDENTE DE LA COMISIÓN DE SEGURIDAD PÚBLICA 
DEL SENADO 

(Las ordenanzas municipales) son 
uma herramienta efectiva (...) nos per- 

miten que cada municipio tenga sus normas 

basadas en su cultura, su realidad”, 
  

GUSTAVO ALESSANDRI 
PRESIDENTE DE LA ASOCIACIÓN CHILENA DE 
MUNICIPALIDADES 

impulsó otra ordenanza aprobada 
en mayo que restringe la venta de 
alcohol. Fabiana Castro, directora 
de Seguridad de Independencia, 
detalla que tiene tres objetivos: 
“Devolverles la tranquilidad a los 
vecinos por medio del orden públi- 
co (...), aportar en la reducción de 
las incivilidades que son precurso- 
ras del delito (... y prevenir que ni- 
ños, niñas y adolescentes se vean 
promovidos al consumo”. 

  

  

    

Son dolores de cabeza para la ciudadanía que a veces han terminado en situaciones de violencia 

Frustración e insatisfacción: Cuando la atención 
al usuario falla y lleva la paciencia al límite 
Chatbots que dificultan el contacto con personas o la presión por dejar propina antes de haber recibido 

atención alguna son parte de un conjunto de situaciones diarias que, según expertos, afectan no solo la 

experiencia del cliente, sino también impactan el ánimo social. 

  

EQUIPO DE CRÓNICA PARA EL FUTURO 
«“ ucha fila, siempre pasa 

lo mismo. Es muy caóti- 
co y si no conoces a al- 

guien del lugar, no te van a ayudar y 
te cobran un ojo en la cara”. Así des- 
cribe suexperiencia en la notaría una 
abogada que debe ir allí en prome- 
dio dos veces por semana. 

Su relato ejemplifica una de las 
tantas situaciones cotidianas que ge- 
nneran molestia y frustración. Desde 
esperas interminables para realizar 
trámites simples hasta la casi impo- 
sibilidad de renunciar a servicios 
que, por el contrario, se pueden con- 
tratar por teléfono o internet en un 
par de minutos. 

Estos episodios “agotan nuestros 
recursos cognitivos y emocionales 
(.). La paciencia y la capacidad de 
darunarespuesta armada o de anali- 
zar una situación se deteriora. Todo 
eso redunda en problemas de convi- 
vencia social”, sostiene Jorge Blake, 
académico de la Facultad de Cien- 
cias Sociales de la UN. de los Andes. 

Agrega que estas y otras tantas 
tuaciones pueden escalar hacia la 
violencia: “Los recursos se van ago- 
tando (..) y pueden llevar a la socio- 
logía de la violencia, a esta respuesta 
socialmente construida de romper 
estas normas (...). Es un sentimiento 
de agresión: como yo fui maltratado, 
'no me importa cómo voy a tratar a 
los demás. Es casi un “ojo por ojo”. 
Así, afirma, no solo se deteriora la 
experiencia del usuario, sino tam- 
bién se afecta el ánimo social. 

   
   

    

Vuelva mañana 

Probablemente a nadie le gusta 
hacer trámites, pero cuando estos 
se deben realizar en condiciones 
adversas, el ánimo para enfrentar- 
los se deteriora inmediatamente. 
Pese a ello, es común encontrar en 

la isapre ( 

ner cerrado”. 

    Largas filas afuera de notaría a la espera de atención. 

). Nunca he entendido 
muy bien cuál es la necesidad de te- 

de la U. Adolfo Ibáñez, reflexiona 
que “las dificultades para comuni- 
carnoscon personas reales y enalgu- 
nos servicios el uso abusivo de chat- 

Más de un 
millón de 
solicitudes ha 
recibido la 
herramienta 
"No molestar” 
del Sernac. 

   
   

  

servicios públicos y privados salas 
de espera en mal estado, donde ni 
siquiera hay asientos ni baño o uno 
en condiciones higiénicas lamenta- 
bles; menos de la mitad de los m 
dulos atendiendo a los usuarios y 
filas fuera de las oficinas, que eran 
común en pandemia —por las res- 
tricciones de aforo—, pero que hoy 
son incomprensibles. 

Felipe Wilson, profesor de la E 
cuela de Administración de Serv 
cios de la U. de los Andes, sostiene 
que muchos servicios “están dise- 
ñados desde el punto de vista de la 
operación de la empresa y no desde 
la perspectiva del cliente”. Pone 
como ejemplo los horarios de aten- 
ción: “Hay un tema ahí que me pa- 
rece que está muy ajustado a la ne- 
cesidad operacional del banco, de 

  

   

  

    
No hay humanos 
disponibles 

Sihay un reclamo que se ha hecho 
recurrente es la automatización del 
servicioal cliente y la casi imposibili- 
dad de hablar con humanos, pues en 
su lugar hay asistentes virtuales ge- 
neralmente poco resolutivos. 

Wilson sostiene que “son muy po- 
cas las empresas que tienen bién re- 
suelto los chatbots para que real- 
mente den la respuesta necesaria al 
cliente” y cree que no hay ejemplos 
exitosos “ni en la banca ni en retail”, 

“Se ha dejado un poco de lado el 
cuidado coneel cliente, porque efecti- 
vamente las personas necesitan el 
contacto con alguien, especialmente 
cuando es un tema más complejo”, 
añade. 

Silvana Rodríguez, directora del 
Centro de Experiencias y Servicios 

  

bots van creando una distancia con 
las personas y tiene efectos negati- 
vos en los ciudadanos”. Y plantea 
que experiencias reiteradas de mala 
atención pueden tener consecuen- 
cias profundas: “Vas generando 
apatía emocional y eso no contribu- 
ye al desarrollo”. 

  

   

“No molestar” 

A lo anterior se suman las llama- 
das, mensajes y correos spam, que fá- 
cilmente pueden superar la decena 
en un día, y que han llevado a mu- 
chos a no contestar llamadas de des- 
conocidos. 

En 2024, el Servicio Nacional del 
Consumidor (Sernac) recibió 
1.184.066 solicitudes de la herra- 
mienta “No molestar”, destinada a 
eliminar a las personas de listas de 
difusión de empresas que envían 

dd EPS     Afuera del mall Cenco Costanera instalaron grandes bolones de 
cemento para evitar que se ubiquen allí vendedores ambulantes. 

Asimismo, en enero de este año, 
en La Reina debutaron dos orde- 
nanzas que sancionan con multas el 
consumo de alcohol o drogas en 
parques, plazas y al interior de v 
hículos estacionados en espacios 
públicos, así como a personas que 
realicen rayados a infraestructura 
pública, ejerzan comercio ilegal, 
cuiden autos de manera irregular o 
sustraigan cables de energía, entre 
tras conductas 

Ya fines de mayo, el municipio de 
Valparaíso aprobó una ordenanza 
que establece sectores donde se pue- 
deevaluar autorizar o prohibirel co- 
'mercio ambulante. No obstante, lo- 
catarios formales presentaron un re- 
curso de ilegalidad ante la eventual 
entrega de permisos en sus sectores. 

  

Arquitectura hostil 

Además de establecer sanciones, 
los municipios han tomado medidas 
para evitar conductas indeseadas en 
el espacio público a través de inter- 
venciones urbanas. Es la denomina- 
da “arquitectura hostil”, en la que se 
incluyen medidas como instalar se- 
paraciones en bancas para evitar que 
la gente se acueste en ellas o figuras 
puntiagudas o grandes estructuras 
en veredas que impidan la instala- 
ción del comercio ambulante. 

Aunque la estrategia tiene detrac- 
tores, es una más para recuperar los 
espacios públicos y la buena convi- 
vencia en este. 

   

promociones y publicidad no desea- 
da. Este año, hasta mayo, se suma- 
ban otras 551812. 

Las compañías más reportadas 
son Claro, WOM, Movistar y Entel. 
Además, solo en 2024 se ingresaron 
11873 “avisos de incumplimiento”, 
es decir, reportes de consumidores 
que fueron contactados pese a haber 
pedido ser eliminados. En lo que va 
de 2025 ya van 3875 casos. 

Andrés Ibáñez, académico de la 
UC y experto en marketing, dice que 
el problema se agrava cuando el 
contacto es abusivo: “La invasión de 
la privacidad sin consentimiento ni 
agregando valor a la vida de los 

tes es un gran error de algunas 
empresas”. 

En la misma línea, Wilson opina 
que “la gente empieza a cansarse 
porque es una sobrecarga de mensa- 
jes publicitarios muy grande”. A su 
juicio, el mal diseño de la expel 
cia del cliente no solo frustra, sino 
también es un problema económico. 
“Una empresa líder en experiencia 
al cliente puede vender entre dos y 
hasta cinco veces más que una com- 
pañía que no se preocupa del tema”, 
señala. 

    

   

  

    

¿Incluye la propina? 

En redes sociales han aparecido 
críticas a otra situación: empres; 
quesolicitan propina antes de que la 
atención haya concluido. 

Enel país la propina es voluntaria 
y locales pueden sugerirla en la 
cuenta, pero lo que llama la atención 
es que establecimientos que no tie- 
nen atención “a la mesa” 
diéndola antes de entregar al 
el producto requerido. 

También plataformas de reparto a 
domicilio incluyen la propina como 
opción “predeterminada” en la que 
un descuidado puede no reparar y 
aumentar el valor de su cuenta sin 
notarlo. 
“Cuando la propina se pide por 

algo que debe ocurrir sío sí, las per- 
sonas tienden a percibirlo como in- 
justo, que te están traspasando a ti, 
como cliente, una responsabilidad 
del empleador”, afirma Rodríguez. 
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