
Opinión

Hace unos años un querido exalumno compar-
tió conmigo y con muchos una hermosa foto de su 
visita a Canakkale, en Turquía.

Sebastián T., vivió y trabajó unos años en 
Estambul, y en una ocasión visitó Canakkale, y fijó 
con su móvil una imponente figura que una em-
presa cinematográfica donó luego de utilizarla en 
una película. La foto en cuestión ponía en el foco 
a una representación del Caballo de Troya.

Antes, durante y a posteriori, la imagen, esa 
y otras representaciones del Caballo de Troya se 
asoman en mi mente.

¿Por qué? Porque no pocas veces asimilo, rela-
ciono esa historia con las que modernamente, aquí 
y ahora, podría representar esa leyenda. ¿Cómo lle-
go a esa peregrina idea?

Saltándonos menciones a la historia de esta 
leyenda en la literatura griega, podríamos seña-
lar que “El Caballo de Troya” es una metáfora que 
se refiere a una estrategia o táctica que se utiliza 
para infiltrarse o influir en un sistema o estruc-
tura desde dentro.

En el contexto del diario vivir, algunas ideas 
que son aproximadas a esta metáfora son las que 
podríamos denominar la influencia silenciosa, 
es decir, la capacidad de influir en los demás de 
manera sutil y silenciosa, sin necesidad de ser el 
centro de atención.

Seguidamente, asociaríamos al Caballo de Troya, 
con la denominada estrategia de la “puerta trase-
ra”, es decir, hallar formas de acceder a recursos, 
oportunidades o información de manera indirec-
ta, evitando obstáculos o barreras.

Luego, lo asemejaríamos con la adaptabilidad y 
la flexibilidad, que en el diario vivir se parecería 
a ser capaz de adaptarse a diferentes situaciones 
y contextos, como un caballo de Troya que se dis-
fraza para infiltrarse en la ciudad enemiga.

Asimismo, la paciencia y la perseverancia en el 
diario vivir, es estar dispuesto a esperar y trabajar 
de manera constante para lograr un objetivo, inclu-
so si no se obtienen resultados inmediatos.

Y, por último, la creatividad y la innovación, 
que implicaría encontrar formas novedosas y crea-
tivas de abordar problemas o desafíos, como un 
Caballo de Troya que se enmascara para sorpren-
der al enemigo.

En el diario vivir, estas ideas pueden aplicarse 
positivamente en diferentes contextos, como puede 
ser en el trabajo, al encontrar formas de influir en 
la toma de decisiones o de acceder a recursos sin 
ser el jefe. De igual manera, pueden asomarse en 
las relaciones personales, al aprender a comuni-
carse de manera efectiva y a influir en los demás 
de manera sutil. Y, en la resolución de problemas, 
al encontrar formas creativas e innovadoras de 
abordar desafíos y obstáculos.

La verdad, la verdad, en mi cabeza rondan ideas 
más engañosas e irreales aun. ¿Cómo? He pensado 
que en nuestro diario vivir, a algo que se nos infor-
ma, a veces con cierta pompa, captamos la idea, la 
asimilamos, pero… le damos, y le damos vuelta, y 
sospechamos que la verdad real no está dicha toda, 
que algo más hay. Así elucubramos, creamos un 
nuevo escenario, nuevo, nuevo, hasta ahí, no cono-
cido, no develado. Y no pocas veces, ese elucubrar 
da en el clavo, con la verdad cierta, no la primera 
enunciada pomposamente. ¿Se entiende?

Abro un concurso de ideas que semejen “caba-
llos de Troya” en cuanta vivencia personal les haya 
tocado vivir. ¡Participen! ¡Comenten!

Si bien la fecha exacta es el sábado 15 de febrero, 
este viernes 14 las autoridades regionales rendirán 
homenaje a todos quienes integran las brigadas fo-
restales que año a año están alertas para combatir los 
incendios forestales que puedan acontecer en nues-
tro territorio. Allí estarán las brigadas de CONAF, 
las Brifes del Ejército, las brifar de la Armada, uni-
dades de Bomberos, PDI, todas pertenecientes a 
instituciones que se coordinan y actúan mutua-
mente para cumplir con la protección de nuestros 
ecosistemas naturales.

La fecha elegida para la conmemoración del Día 
Nacional de las y los brigadistas forestales se decre-
ta el 2 de junio del año 2009 a raíz de la muerte ese 
año de 12 brigadistas de la empresa Celco junto a 
un piloto de helicóptero que combatían incendios 
forestales en Chanco en la Región del Maule. Aquel 
trágico suceso aconteció un 15 de febrero y eso es lo 
que en el fondo se recuerda, transformándose y tras-
cendiendo en el tiempo como una conmemoración 
para homenajear a las personas que toman la deci-
sión de formar parte de las brigadas forestales.

En nuestra región son 12 las brigadas de CONAF 
distribuidas a lo largo del territorio, en Punta Arenas, 
Natales, el Parque Nacional Torres del Paine, Porvenir, 
Pampa Guanaco y Puerto Williams, todas respon-
diendo al análisis de los riesgos que experimenta la 
zona, ya sea por el alza de temperaturas y escasez de 
lluvias, aumento del turismo o porque siempre va a 
ser importante contar con una presencia que ayude 
a prevenir lo que después se podría lamentar.

Magallanes ha sido un precedente, porque tras el 
megaincendio que afectó el Parque Nacional Torres 
del Paine el año 2011, la legislación de bosque nativo 
se modificó para aumentar las sanciones a quienes 
infringen la normativa, así como también estableció 
la política de un helicóptero durante la tempora-
da- hoy son dos aeronaves- y brigadas ubicadas en 
distintos puntos del parque, en la Administración 
y distintos sectores de montaña; un instinto predic-
tivo de CONAF permitió implementar dos brigadas 
en Tierra del Fuego entre el año 2017-2018, mucho 
antes que se produjera un incremento de las alertas 
de incendios en la zona; hace casi 5 años, se imple-
mentó en Cabo de Hornos, Lenga 12, la brigada más 
austral de Chile y el mundo; y este año se construi-
rá una base de brigada en el sector de San Juan, al 
sur de Punta Arenas.

La labor de las y los brigadistas no se acota a 
apagar incendios forestales como muchos creen, 
también su labor es de prevención, a través de pa-
trullajes, entrega de información, participación en 
eventos públicos y educación ambiental en colegios, 
jardines infantiles y trabajo con localidades.

Este viernes el acto será en homenaje a todas 
estas brigadas, las de CONAF y otras instituciones. 
No estarán todos sus integrantes porque la vigilan-
cia del territorio debe ser permanente y sin pausa. 
Pero que no se olvide, fueron 12 brigadistas y un 
piloto de helicóptero quienes un 15 de febrero del 
año 2009 perdieron la vida mientras combatían 
incendios forestales. Y el recuerdo de ellos esta-
rá representado en cada palabra y homenaje de los 
hombres y mujeres que hoy, en nuestra región, in-
tegran las brigadas forestales.

En los últimos tiempos, en el ámbito privado, las empresas 
han hecho un evidente esfuerzo por incorporar las ventajas que 
ofrecen las nuevas tecnologías en la forma de relacionarse con 
sus clientes, pero, en el ámbito público, la conversión digital es 
aún una “asignatura pendiente”. 

En la última década, Chile ha dado pasos importantes hacia 
la digitalización del sector público, logrando avances significati-
vos como la implementación de la Clave Única, una herramienta 
que facilita el acceso a diversos servicios del Estado. Sin embargo, 
a pesar de estos logros, aún queda mucho por hacer para lograr 
una transformación digital verdaderamente centrada en la expe-
riencia del ciudadano, que no solo modernice los sistemas, sino 
que los vuelva más humanos, accesibles y empáticos. 

Los ciudadanos al interactuar con el Estado enfrentan lar-
gas listas de espera en el sistema de salud y un acceso desigual 
a los servicios. Aquí es donde la visión de Customer Experience 
(CX) resulta esencial: no basta con automatizar procesos, sino 
que se trata de diseñar sistemas y plataformas que simplifi-
quen la vida de las personas, ofreciendo experiencias fluidas 
y comprensibles.

Un ejemplo claro de esta necesidad es el sistema de listas de 
espera en salud ¿Cómo mejorar esta experiencia? Es necesaria 
un sistema transparente que permita a los ciudadanos rastrear 
en tiempo real el estado de su atención médica, similar al se-
guimiento de un paquete en su ruta de entrega. Este tipo de 
visibilidad permite sentirse más involucrados en el proceso de 
atención y genera un vínculo de confianza con el sistema.

La Clave Única ha sido un avance significativo al permitir 
un acceso simplificado a múltiples servicios públicos. No obs-
tante, esta herramienta podría evolucionar hacia un modelo 
omnicanal que permita que una persona inicie un trámite en su 
celular, lo continúe en su computadora y lo finalice presencial-
mente si es necesario, sin repetir pasos ni cargar documentos 
adicionales. Esta integración no solo mejoraría la eficiencia, 
sino que haría de la experiencia algo intuitivo y cohesionado 
para el usuario.

La inteligencia artificial (IA) y la automatización son tecno-
logías que ofrecen oportunidades inmensas para optimizar la 
administración pública. No solo se trata de mejorar la eficien-
cia, sino de facilitar el acceso y la respuesta a los ciudadanos 
en tiempo real.  Además, implementar chatbots avanzados y 
sistemas de atención automatizada permite que los usuarios 
resuelvan dudas comunes sin la necesidad de hacer filas in-
terminables. Estos sistemas pueden derivar al ciudadano a la 
instancia adecuada, reduciendo la carga sobre el personal ad-
ministrativo y mejorando considerablemente la percepción del 
servicio público.

La transformación digital en el sector público debe estar 
acompañada de un cambio cultural. Para que esta transforma-
ción sea efectiva, es fundamental capacitar a los funcionarios en 
los principios de una experiencia de usuario centrada en el ciu-
dadano. Los empleados públicos necesitan comprender el valor 
de un servicio ágil, eficiente y empático, y contar con herramien-
tas que les permitan responder de manera rápida y eficaz.

Impulsar una transformación digital efectiva en el sec-
tor público en Chile implica más que modernizar sistemas; se 
trata de crear una administración que no solo funcione mejor, 
sino que sea inclusiva, accesible y responsable. Poner la expe-
riencia del ciudadano en el centro de cada proceso y decisión 
es clave para construir una administración que realmente 
sirva a las personas, y no solo a los sistemas. Al aprovechar 
herramientas tecnológicas avanzadas y un cambio cultural en-
focado en el ciudadano, Chile tiene la oportunidad de liderar 
en Latinoamérica.
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