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Resumen

Este trabajo busca analizar las necesidades de informacién del ciu-
dadano y su dinamica en el Municipio Maracaibo. La metodologia
consistié en una revision tedrica y la aplicacién de un cuestionario
semi-estructurado a 400 sujetos correspondientes a 14 de las 18
parroquias que integran el municipio. Los resultados revelan poca
valoracién hacia la informacién y por tanto baja demanda de la
misma; carencia de medios efectivos para detectar dichas necesi-
dades por parte de la Alcaldia, ejerciendo un papel pasivo como
fuente de contenidos publicos. En conclusién la expresion de las
necesidades de informacién de los ciudadanos conforman una di-
namica limitada por dimensiones cognoscitivas, afectivas y situa-
cionales que conducen a la insatisfaccion y desinformacién impi-
diendo su participacion activa en el municipio.
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Citizens’ Information Needs and Their Dynamic
in the Municipal Sphere

Abstract

This work sought to analyze the information needs of the citizen
and their dynamic in the Municipality of Maracaibo. Methodology
consisted of a theoretical review and the application of a
semi-structured questionnaire to 400 subjects corresponding to 14
of the 18 parishes in the municipality. Results revealed little value
placed on information and therefore, a low demand for the same,
as well as lack of effective means for detecting the aforementioned
needs by the Mayor’s Office, which plays a passive role as a source
of public content. In conclusion, the expression of citizens’ needs
for information constitutes a dynamic limited by cognitive, affective
and situational dimensions that lead to dissatisfaction and lack of
information, thereby impeding their active participation in the
municipality.

Key words: Information needs, demands for information, munici-
pal management, satisfaction of information needs

1. Introduccion

El ambiente donde todo ciudadano se desenvuelve esta saturado por
dran cantidad de informacion escrita, sonoray visual relacionada con sus ac-
tividades diarias y con oportunidades para el mejoramiento de su calidad de
vida; de alli que la carencia o falta de ésta se convierta en una necesidad. En
opiniéon de Wei Choo (1999:47), la busqueda de informaciéon es importante
para muchos sistemas sociales y en la actualidad, ésta se ha convertido en
un componente fundamental en cualquier area de estudio a través del tiem-
poy el espacio, siendo muiltiples las variables que determinan de que mane-
ra y hasta que punto es util la informacién que se recibe.

Segun el referido autor, en la formacion de dichas necesidades inter-
vienen dimensiones cognoscitivas y afectivas, las cuales en conjunto con las
situacionales, crecen y se desarrollan con el tiempo, y al ser expresadas por
el ciudadano se convierten en demandas, cuya satisfaccién resulta impor-
tante para el desarrollo de sus actividades humanas. Esto permite entender
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—en cierta medida- porque encontramos ciudadanos que segun el mayor o
menor grado de importancia otorgado al potencial informativo que circula
en su contexto cercano, pueden estar conscientes de la necesidad de contar
con informacién como insumo diario o no percibir su valor practico.

Ahora bien, esas demandas pasan a ser un referente para la formacion
de politicas puiblicas en materia informacional y le corresponde al gobierno
-en especial a las Alcaldias- ejercer el liderazgo en cuanto a la formulaciéon y
ejecucion de aquellas que conlleven a la satisfaccion de las necesidades de-
tectadas, segun queda implicito en el articulo 52 de la Ley Organica del Poder
Publico Municipal (2005), el cual senala “es competencia de los municipios,
el gobierno y la administracién de los intereses propios de la vida local, la
gestion de las actividades y servicios que requiera la comunidad municipal
(Asamblea Nacional, 2005).

No obstante, en la realidad municipal se puede advertir la poca preocu-
pacion por parte de autoridades locales hacia la deteccién, procesamiento y
satisfaccion de este tipo de necesidades, al igual que una dimensién pasiva
de los individuos en cuanto a expresar demandas informacionales, lo cual
pudiera estar relacionado con la carencia de conocimientos y medios para
expresarlas.

Lo antes senalado, motiva a analizar las necesidades de informacion
del ciudadano y su dinamica en el ambito municipal, especificamente en el
municipio Maracaibo del estado Zulia-Venezuela. La investigacion se identifi-
ca como descriptiva, con un disenno de campo que asumié una muestra re-
presentada por 400 personas entre 20-64 anos!, correspondientes a 14 de
las 18 parroquias que integran el referido municipio: Luis Hurtado Higuera,
Francisco E. Bustamante, Idelfonso Vasquez, Manuel Dagnino, Ratl Leoni,
Antonio Borjas Romero, Caracciolo Parra Pérez, Bolivar, Chiquinquira, Coqui-
vacoa, Olegario Villalobos, Santa Lucia, Juana de Avila, Cacique Mara. Para
la muestra se aplicé una seleccién intencional atendiendo a criterios de he-
terogeneidad en cuanto a los oficios o profesiones que desempenan y la re-
coleccioén de los datos se obtuvo mediante la aplicacién de un instrumento
(cuestionario) disenado para tal fin, en el periodo comprendido de octubre
2004 a marzo 2005.

Para los efectos de esta investigacion, se partio de la conceptualizacion
del individuo como ciudadano, las necesidades de informacion, su relacion
con las demandas y el papel del gobierno en la satisfacciéon de las mismas

1 Asumiendo parte de la categorizacion por edades (adultos) establecida por
el Censo Nacional (2001) en censo de personal por grupos de edades.
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como categorias basicas implicadas en el estudio. Por su parte, la revision
tedrica comparada con larealidad, permitié plantear la dinamica de las nece-
sidades de informacién en el ambito municipal.

2. Necesidades de informacion del ciudadano.
Elementos intervinientes

Las necesidades en el individuo, es un tema estudiado por muchos au-
tores (Maslow, citado por Robins 1998, Monchén 1992, Barroso 1998), quie-
nes coinciden en definirlas como carencia de algo o sentimiento de ausen-
cia. Si partimos de esta definicion, las necesidades de informacién se hacen
presentes cuando cualquier persona en su afan de saber, cuestionarse, to-
mar decisiones, solucionar problemasy participar en la sociedad requiere de
ciertos insumos informativos, los cuales al no estar disponibles en el mo-
mento preciso, crean un estado de insatisfaccion-frustracion denominado
necesidad informativa.

Sanz (1994) considera que este tipo de necesidades figuran como
mensajes significativos dentro del sistema humano, que se transforman en
fuerzas dinamicas encargadas de crear un estado de inestabilidad que con-
duce a un ciclo de comportamientos con el fin de corregirlo y coincide con
Wei Choo (1999) al senalar que las necesidades de informacién son parte im-
portante del proceso creativo y en algunas ocasiones no pueden ser especifi-
cadas claramente, porque el individuo no es capaz de expresar lo que nece-
sita o simplemente no sabe lo que quiere.

Indica asimismo el mencionado autor que estas necesidades surgen
de problemas, incertidumbre y ambigliedades encontradas en situaciones y
experiencias especificas; por lo tanto se constituyen como contingentes y
multifacéticas, cuyo estudio resulta interdisciplinario por la diversidad de
campos que intervienen en las mismas, a saber: la psicologia cognitiva, la
comunicacion, la difusién de innovaciones, la economia, la teoria organiza-
cional, entre otros. Ademas la busqueda y uso de informaciéon es dinamico
en el modo en que interactiian con elementos cognoscitivos, afectivos y si-
tuacionales implicados en el medio ambiente.

Siguiendo la idea de Wei Choo (1999), el demandante de la informacién
es una persona sensible y cognoscente, para quien la buiisqueda de este recur-
so constituye un proceso dinamico que se extiende a través de tiempo y el es-
pacio con un propésito determinado, traducido en pasar de un estado actual a
uno final deseado. Pero este proceso puede resultar problematico si se carece
de conocimientos o medios para hacerlo, por cuanto en él intervienen: el
modo en que se le confiere significado y energia a la informacién, las restric-
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ciones de tiempo, recursos disponibles, grado de acceso, orientaciones para
su uso, las normas, convenciones y practicas definidas por el contexto.

De hecho, las necesidades de informacién estan en relacion directa
con el conocimiento y la capacidad del individuo, sin embargo cabe destacar
que tradicionalmente éstas se han encontrado determinadas por el conteni-
do de la actividad fundamental que realiza la persona, la estructura tipica de
la misma, sea de estudio, recreacién y laboral entre otras, asi como de las ca-
racteristicas organizativas y las condiciones de realizacion (Nunez, 1992).

Cuando las necesidades se abordan desde el ambito de la ciudadania,
—ejercida segun Hopenhayn (2001)- no sélo por la titularidad de derechos,
sino también por mecanismos de pertenencia, capacidad de interlocuciéon
en el didlogo publico y en las practicas de consumo simboélico (de informa-
cion, conocimiento y comunicacién), el ciudadano deja de ser un mero de-
positario de derechos y busca participar en espacios de empoderamiento
que van definiendo su capacidad de gestion. No obstante, en el marco del
ejercicio ciudadano prevalece la “cultura del yo” (privatizacién de actitudesy
conductas) que conforman ciudadanos-consumidores o ciudadanos espec-
tadores, apartados en espacios bien demarcados en sus intereses pasivos
en el juego de poder (Calderdn y Lecher citado por Camacho, 2003).

Sobre este fendmeno, Hopenhayn (2001) plantea que hay una brecha
de expectativas, pues por una parte la poblacién joven latinoamericana tie-
ne ahora mas informacién, conocimiento y expectativas que sus padres, ha-
ciéndolos mas capaces de ejercer la ciudadania activa; pero por otra parte,
los problemas de desempleo, exclusioén y poca respuesta a sus reclamos so-
bre derechos sociales, terminan por opacar su actuacion.

Desde la perspectiva del referido autor, en América Latina el ejercicio
de la ciudadania sufre los efectos de una sociedad de informacién basada en
redes donde las demandas dependen menos del sistema politico y mas de
los actos comunicativos que logran fluir por las mismas; por ello es légico
que las necesidades de informacion se basen en practicas cotidianas como
la interlocucién a distancia, logro de conquistas personales o grupales, rede-
finicién de consumidores y uso del espacio mediatico para transformarse en
actor frente a otros actores. En esta nueva trama de la sociedad civil, los te-
mas que se convierten en asuntos de interés de la ciudadania son los relacio-
nados con viejos problemas culturales de género, etnia, sexualidad, consu-
mo y otros, que buscan el debate en el procesamiento de las diferencias, re-
clamo de derechos e interpelacion ante poderes centrales.

Este fenédmeno genera como resultado un ciudadano desinformado,
pues carece de los suficientes argumentos para opinar sustentadamente,
apoyar la definicion e implementacion de acciones de caracter colectivo que
afecten su calidad de vida, controlar socialmente a las autoridades que los
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representan, debatir sobre problemas comunes y tomar decisiones, sin
duda, ejercer poder ciudadano inteligente (Camacho 2003). De lo anterior
se deduce, que si el ciudadano medio no esta lo bastante informado para to-
mar decisiones y pensar globalmente, y si no hay mecanismos para proveer-
le de este recurso, no podra participar planteando sus necesidades de mane-
ra que le sean satisfechas (Goma y Font, 2001).

Todo lo senalado hace innegable la presencia de un ciclo que gira alre-
dedor de la expresion, uso/aprovechamiento de la informacion y satisfac-
cioén del ciudadano con los insumos recibidos. Este ciclo es por demas dina-
mico si se considera que la informacién adquiere valor en tanto revela un es-
tado de satisfaccion individual y colectiva en la poblacién, ademas del papel
activo de las organizaciones que generan, difunden y transfieren este recur-
SO en un contexto determinado.

El caracter dinamico y sistémico de las necesidades de informacion,
puede abordarse desde el modelo presentado por Wei Choo (1999) el cual
comprende tres propiedades: a) el uso de la informacién se construye,
pues el modo en que confiere formay proposito ala informacién depende de
las estructuras cognitivas y afectivas del individuo; b) el uso de la informa-
cion es situacional, ya que la pertenencia del individuo a un grupo, mas la
estructura, problemas y condiciones de tal grupo se combinan para crear un
contexto de uso de la misma; y c) el uso de la informacién es dindmico, en
el modo en que interactuian los elementos cognitivos, afectivos y situaciona-
les con las diferentes fuentes disponibles.

Con referencia a las fuentes —entendidas como cualquier documento
impreso o electronico, personas, medios o instituciones que genere informa-
cion util para la actuacion del individuo en la sociedad- su disponibilidad y
acceso resultan fundamentales para la dinamica si consideramos que en pa-
labras de Lopez (1997), nuestra vida transcurre entre torrentes informativos
que se moldean entre la informacion de actualidad y de nuestro trabajo, para
convertirnos en receptores de mensajes radiofénicos, televisivos, de correo
electrénicos, de consulta en archivos y biblioteca entre otros. Ahora bien,
cada sujeto buscara de modo diferente, segiin sus conocimientos, experien-
cias, preferencias las fuentes que le proporcione informacion pertinente
ademas que su seleccién depende de la accesibilidad y calidad que el usua-
rio perciba de la misma (Wei Choo, 1999).

En el marco de la ciudadania, Hopenhayn, (2001) plantea que para de-
fenderse de los efectos de la globalizacion, los sujetos tendran que ir mas
alla de latitularidad de derechos para perfeccionarse en las practicas de con-
sumo simbdlico (informacién, conocimiento y comunicacion), que se dan
entre ellos y los medios de la industria cultural como la radio, la television, el
videoy las redes de informacién/telecomunicacién; es decir, habra de ir mas
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alla de las fuentes tradicionales para asociarse con organizaciones o institu-
ciones de la administracién publica que movilizan informacion.

Ciertamente, la administracion publica se caracteriza por ser la mas im-
portante fuente de informacién de interés para el ciudadano, dada la avalancha
de contenidos que se desprenden de sus diversas funciones, especialmente en
los entes cuyos objetivos centrales estan dirigidos a satisfacer necesidades de
los propios integrantes de la comunidad, como es el caso de las Alcaldias.

3. Expresion y deteccion de las necesidades
de informacién en el municipio

El municipio como espacio de interaccién donde las formas de comu-
nicacion con la comunidad se hacen mas dinamicas y participativas, esta en
capacidad de atender sus necesidades de informacion y utilizar diversos me-
canismos para satisfacerlas. En este sentido, Gomez (1999:9) sefnala que

... las personas, individual o colectivamente suelen tener necesidades
de informacién relativas a cualquier ambito de vida para lo cual los poderes
publicos deben promover politicas de informacién y programacién informa-
tiva que doten a la sociedad de mecanismos apropiados para expresar este
tipo de necesidades en el ciudadano.

Tal vez el problema en materia de la expresion de necesidades es que
no todos los ciudadanos siguen un mismo patrén de comportamiento, ante
las bondades informacionales que puedan ofrecer las instituciones munici-
pales; en consecuencia, siempre coexistiran los denominados usuarios po-
tenciales de informacién que pudiendo hacer uso de este recurso en su co-
munidad, no le asignan el valor practico; y los usuarios reales, formados por
sujetos concientes de contar con informacioén util para la accién y al no po-
seerla recurren a diferentes medios para obtenerla, reflejando con ello una
necesidad por satisfacer.

El reconocimiento de necesidades de informacién en ambas dimensio-
nes (potencial y real) se considera entonces como una de las cuestiones ba-
sicas por abordar en el municipio a objeto de ofrecer informacion adaptada a
las particularidades de cada individuo, tratando de hacerlo mas consciente y
participativo en los asuntos que le afectan individual y socialmente (Gémez,
2003). Con ello se busca la creacion y fortalecimiento de una ciudadania ac-
tiva, que acrecienta el poder de influencia sobre la agenda politica y amplia
el espacio publico de representacion.

De tal manera que se pone de manifiesto el tema de la calidad de la infor-
macién para lograr los efectos esperados, ya que en muchos casos las depen-
dencias publicas se orientan mas hacia la dotacion de infraestructuras, que ala
deneracion y gestion de contenidos informacionales, atin cuando la administra-
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cion publica dispone de una cantidad ingente de informacién diversa sobre
una pluralidad de aspectos sociales, cientificos, técnicos, entre otros, los
cuales pueden ser explotados para beneficio de las comunidades (Go6-
mez,1999).

Es obvio, que los gobiernos locales, con sus planes de modernizacion
pretenden responder a nuevos tiempos y adecuarse a las exigencias de ciu-
dadanos mas dinamicos, mas formados y concientes de sus derechos. Usua-
rios que han modificado su comportamiento hacia la administraciéon publi-
ca, el cual se traduce en el interés por participar en el desarrollo de procesos
y servicios que les afectan, por priorizar sus necesidades y exigir servicios
personalizados de calidad (Pinto y Gomez, citadas por Gémez, 2003).

Camacho (2003) habla de una oferta informativa de calidad necesaria
para la formacion de ciudadania, la cual debe ser absoluta, normativa u ob-
jetiva que permita describir/predecir este mundo, es decir llenar vacios y
darle sentido a la realidad de los individuos que hacen vida en la sociedad.
Citando a Soria, el autor deduce que una de las particularidades mas rele-
vantes de la informacion es la formacién del hombre en su dimensién social
para hacer la comunidad, por lo tanto el fin de los mensajes informativos es
ofrecer al hombre el conocimiento adecuado y continuo de los aconteci-
mientos, que le resulte necesario o util para contribuir eficazmente al bien
comun y procurar el progreso de la sociedad.

Obviamente, para lograr el cometido anterior se han de experimentar
nuevas formas de acceder a informacion puiblica de calidad, siendo los me-
dios tecnolégicos una de las mas efectivas para romper con paradigmas tra-
dicionales de hacer llegar la informacién al ciudadano, basados en publica-
ciones oficiales, medios impresos (diarios, boletines, revistas, hojas infor-
mativas) y otras publicaciones de contenido especializado (Gémez, 1999).
De igual modo Sanchez (2001) resalta la condicion de interactividad que
ofrece el ciberespacio para ser aprovechado por las instituciones publicas
en la promocién de su potencial informativo, pese al poco acceso a Internet
de la mayoria de la poblacioén.

Mas que el uso de los medios tecnolégicos, el desafio fundamental
para los gobiernos consiste en desarrollar mecanismos modernos que ga-
ranticen una participacion social inteligente, informada, relevante y oportu-
na, para lo cual es necesario promover una democratizacién de la informa-
cién sobre servicios publicos, sobre el quehacer del estado y sus institucio-
nes (Mora, 2000).

En el plano municipal, Carucci (1997) plantea que los gobiernos pue-
den informar a la comunidad sobre sus politicas y programas a través de me-
canismos fluidos de comunicacién, inculcando al mismo tiempo valores de
responsabilidad y compromiso que sustituyan gradualmente actitudes pasi-
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vas y conformistas, que caracterizan a algunos sectores de la sociedad. La
idea es dirigirse hacia la satisfaccion de necesidades informacionales que le
otorguen al ciudadano, la seguridad necesaria para influir en su contexto.

Ir tras el objetivo de la satisfaccién de necesidades de los ciudadanos
representa para los gobiernos municipales una tarea ardua y muchas veces
inconclusa si se consideran los indicadores expuestos por Seaton y Bres6
(2001): a) observacion de diferentes escenarios de actuacion del ciudadano,
b) deteccion de requerimientos a través de la sociedad organizada, c) gene-
racion de politicas de informacién que beneficien al ciudadano, d) conexién
con plataformas comunicacionales y unidades informacionales, e) construc-
cion de redes comunitarias para el aprendizaje y la informatizacion, f) alma-
cenamiento de informacién para seguimiento de demandas, g) busqueda de
soluciones para alfabetizar al ciudadano en manejo de tecnologias que favo-
rezcan su participacion social.

Aun siguiendo rigidamente los criterios anteriores hay que considerar la
enorme influencia de fenémenos mundiales como la postmodenidad y globali-
zacién, donde las promesas de interaccion a distancia e infinita, contrastan con
la exclusion social, la perdida de cohesion y la desigualdad en el seno de las so-
ciedades nacionales, haciendo que los derechos sociales y econémicos resul-
ten mas dificiles de traducir y satisfacer (Hopenhayn, 2001).

En este contexto, las pretensiones de satisfaccién de necesidades in-
formacionales en el ciudadano pueden aparecer como utdpicas, mas aun
cuando se piensa en los fines que persigue esta labor:

... propiciar capacidades para la participacion directa de los procesos de
consulta y decisién, recuperacion del interés en situaciones de participa-
cion politicay declinacion, acceso directo a informacionesy servicios, re-
duccidn de la discrecionalidad administrativa con incremento de la igual-
dad en el tratamiento de los ciudadanos (Rodota, 2000:57).

No obstante, la construccion cultural de la ciudadania democratica es
una prioridad que lleva la satisfaccion de necesidades informacionales
como estandarte, s6lo asi sera posible que las masas cuenten con los cono-
cimientos para fines de alto alcance como los descritos por Hopenhayn
(2001), como son el tocar ambitos diversos como la justicia, los servicios so-
ciales, el debate politico informado, ademas de emitir opiniones en los me-
dios de comunicacion. Para ello la actitud de los ciudadanos ha de ser de re-
cepcidn critica de los mensajes e imagenes audiovisuales, de manera que
sean capaces de utilizar estos elementos para crear la propia subjetividad y
comunicarse con los otros.
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De tal manera que aunque el acceso a determinados datos puede ser
necesario para cualquier persona por miiltiples razones, lo mas importante
es que le sirva para controlar desde todos los ambitos de la sociedad, la requ-
laridad y eficacia de la gestion de los funcionarios, en tanto la informacién es
una condicion fundamental para el éxito del control social (Chumbita, 2000;
CLAD, 2000), ademas de permitir que los miembros de la sociedad se sien-
tan plenos, en tanto miembros de la misma y con capacidades para interve-
nirla en los momentos que sea necesario hacerlo.

4. Dinamica sistémica de las necesidades
de informacién en el Municipio Maracaibo

El analisis de las necesidades de informacién del ciudadano y su dina-
mica en el ambito del Municipio Maracaibo del estado Zulia-Venezuela se
realizdé con base a los siguientes aspectos:

Caracteristicas de los ciudadanos

Del total de la muestra seleccionada (personas entre 20 y 64 anos) se
procedi6 a definir un perfil de la misma resultando, que un 69.5% estuvo re-
presentada por personas con edades comprendidas entre 20 a 44 anos?, de
los cuales el 34% tienen un grado de instruccién en niveles universitarios y
un 33.5% en educacion media (bachilleres). Un 42.5% corresponde al sexo
masculino y 57.5% al femenino. Esto permite observar que el conjunto que
integra la ciudadania posee rasgos personales heterogéneos, que deben ser
considerados en su conjunto ala hora de distinguir sus necesidades de infor-
macion, en tanto Wei Choo (1999) establece que el demandante de informa-
cion es una persona sensible y cognoscente, para quien la busqueda y uso
de informacién es dinamica e intencional e implica interactuar con elemen-
tos cognoscitivos, afectivos y situacionales presentes en el medio ambiente.

Informacion que el ciudadano requiere para sus
actividades diarias

Este item presento6 diversas alternativas que distinguen el tipo de infor-
macion requerida por los informantes; el resultado favorecié con los mas al-
tos porcentajes de respuestas a la informacion educativa en un 44%, segui-
da de la comercial con un 31%, quedando los mas bajos porcentajes para la
informacion sobre la gestion publica con un 8% (Grafico 1).

2 Resulto el sector mas representativo de la muestra seleccionada que se
utilizé para establecer el perfil de los ciudadanos, no asi para el resto de
los aspectos donde se trabajé con la totalidad de los informantes.
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Grafico 1
Informacién requerida por los ciudadanos
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Este comportamiento revela que prevalecen requerimientos de infor-
macioén determinados por el contenido de la actividad fundamental que rea-
liza el informante, sea de caracter educativo, recreativo o laboral, es decir, se
imponen las condiciones individuales de realizacion (Nunez, 1992) y el pre-
dominio de lo que Calderén y Lecher citado por Camacho (2003) definen
como la “cultura del yo” que conforma individuos consumidores-espectado-
res, con pocos o nulos intereses colectivos.
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0% -

De igual modo los resultados confirman la tesis de Hopenhayn (2001)
para quien el ejercicio de la ciudadania en América Latina esta sufriendo los
efectos de una sociedad donde las necesidades de informacién se basan en
practicas cotidianas y conquistas personales o grupales. En consecuencia,
los sujetos carecen de argumentos para ejercer poder ciudadano inteligente
(Camacho, 2003).

Al comparar este resultado con el anterior, llama la atencién que en-
contrandose la mayoria de los sujetos en edad productiva (20-44 anos), ex-
presen tan poca motivacion hacia los contenidos publicos. En tal sentido,
Hopenhayn (2001) plantea que hay una brecha de expectativas, pues aun-
que la poblacién joven latinoamericana tiene ahora mas informacién y cono-
cimiento para ejercer la ciudadania activa, los problemas de desempleo, ex-
clusién y poca respuesta a sus reclamos sobre derechos sociales, terminan
por opacar su actuacioén y volverlos pasivos.

Frecuencia de los requerimientos de informacion
en el ciudadano

En este aspecto, los resultados indican que un 56% de la poblacién en-
cuestada requieren informacion (sin discriminar el tipo) s6lo algunas veces,
seguido en un 28% por la categoria siempre y un 16% nunca (Grafico 2). El
resultado mas significativo habla de la influencia de las tres propiedades que
le confieren el caracter dinamico y sistémico a las necesidades de informa-
cion; segiin Wei Choo (1999), tales propiedades refieren que el uso de la in-
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Grafico 2
Frecuencia de la informaciéon requerida
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formacion se construye segtin caracteristicas del individuo, es situacio-
nal y es dindmico, por ello resulta muy dificil que un ciudadano pueda ex-
presar en un momento dado, la frecuencia de sus requerimientos.

Por otra parte, llama la atencion el indice de respuestas nulas, las cuales
revelan el parcial reconocimiento de la importancia de la informacion, para
apoyar las acciones que realiza el ciudadano, es decir como un elemento de-
terminante y permanente en las acciones y decisiones del quehacer diario.

Fuentes utilizadas para obtener la informacion requerida

En las fuentes utilizadas por el ciudadano para la biisqueda de informa-
cion se indico la prensa diaria con 41% de las respuestas, la Internet con
329%, las bibliotecas con 19% y otras, donde se agruparon amigos, comuni-
dad, programas televisivos con 25% (Grafico 3).

Grafico 3
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No es de extranar que los resultados favorezcan la prensa como fuente
principal de consulta, si consideramos que esta es un medio de informacion
accesible a cualquier ciudadano, transferible entre personas y que puede ser
leido aun con desactualizacion. Esto corrobora lo planteado por Wei Choo
(1999) al expresar que cada individuo buscara las fuentes de mas facil acce-
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so para satisfacer sus necesidades de informacién, segiin sus conocimien-
tos, experiencias y preferencias. Las fuentes se vuelven ttiles y pertinentes
para el individuo o grupos, dependiendo de la accesibilidad y calidad que
perciba de la misma en primera instancia.

No obstante, en el marco de la ciudadania y para defenderse de los
efectos de la globalizacién, los sujetos tendran que perfeccionarse en las
practicas de consumo simbolico que se dan entre ellos y los medios de co-
municacioén; es decir, habra de ir mas alla de las fuentes tradicionales, para
asociarse con organizaciones o instituciones que movilizan e impactan la
opinién publica (Hopenhayn, 2001). De lo contrario, sera imposible optar a
la satisfaccion de necesidades ciudadanas en cuanto tales.

La Alcaldia como fuente de informacion sobre

la administracion piiblica

Para esta investigacion la Alcaldia constituye una fuente valiosa en el
suministro de informacién publica, por lo tanto se indagé si ésta se utilizaba
como tal, resultando la alternativa NO con un 59% (Grafico 4).

Grafico 4
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Ese 59% que no recurre a la Alcaldia en busca de informacién, forma
parte de la poblacién potencial que pudiendo utilizar esta fuente no lo hace,
lo cual permite inferir que la mayoria de los informantes no reconoce a ésta
como fuente generadora de informacién publica. Este comportamiento es
recurrente aun cuando segun Gémez, (2003) las administraciones publicas,
con sus planes de modernizacién de la gestién y los servicios, pretenden res-
ponder a nuevos tiempos y adecuarse a las exigencias de ciudadanos mas di-
namicos, mas formados y mas concientes de sus derechos, que priorizan
sus necesidades y exigen servicios personalizados de calidad.

Igualmente, el resultado concuerda con el planteamiento de Goicoe-
chea (2001) que permite entender las consecuencias de que el ciudadano no
use la Alcaldia como fuente de informacién permanente, las cuales se tradu-
cen en que ésta no le da el caracter de demanda a sus necesidades y de hecho
no genera mecanismos para satisfacerlas mediante politicas respectivas.
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Ahora bien, al analizar en profundidad el grupo que afirmé utilizar la Al-
caldia como fuente de informacién (el 41%), observamos que el tipo de in-
formacion solicitada ha sido sobre servicios (vivienda, catastro, salud, entre
otros) con un 71%; ayudas y becas en un 30%, documentos con un 9% y sin
responder un 29% (Grafico 5).
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Tal como puede observarse en el resultado, los que han usado la Alcal-
dia alguna vez, no han aprovechado al maximo el potencial informativo para
su participaciéon en asuntos de interés, detectar oportunidades y beneficiar-
se de los recursos que dispone para su comunidad. Ello corrobora el plantea-
miento de Hopenhayn (2001) que en la trama social los temas de interés
para la ciudadania siguen centrados en viejos problemas culturales, que
s6lo buscan el reclamo de derechos e interpelacion ante poderes centrales.

Calidad de la informacion suministrada por la Alcaldia
del municipio Maracaibo

Un 62% de los ciudadanos estudiados, encuentra en la informacién
transmitida por la Alcaldia las siguientes caracteristicas: 28% pertinencia con
su solicitud, 13% oportunidad, 12% confiabilidad, 6% actualizacion y 3% utili-
dad. Mientras que un 38% dejé de responder a esta pregunta (Grafico 6).

Los indices obtenidos en atributos como oportunidad, confiabilidad,
actualizacion y utilidad, hablan de bajos niveles de calidad de la informacién
transmitida por la Alcaldia, lo cual se explica por el planteamiento de Gémez
(1999), quien aduce que al no existir una planificacién global en la mayoria
de las dependencias publicas, estas se orientan a resolver otras cuestiones
que aparecen como mas importantes que la generacién y gestiéon de conteni-
dos informacionales. De igual modo, se refuerza la urgencia de una oferta in-
formativa de calidad, util para la formacion de ciudadania activa, que segin
Soria citado por Camacho (2003) es la que permite formar al hombre en su



necesidades de informacién de los ciudadanos y su dindmica en el
ambito municipal nelly primera, dionnys pena y sabrina espina 305

Grafico 6
Calidad de la Informacion suministrada por la Alcaldia
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dimension social para hacer la comunidad, es decir, ofrecerle el conocimien-
to adecuado y continuo de los acontecimientos que le resulte necesario o
atil para contribuir eficazmente al bien comun y procurar el progreso de la
sociedad.

Medios utilizados por los ciudadanos obtener de informacion
de la Alcaldia

Los medios que utilizan los ciudadanos para obtener la informacién re-
lativa a los asuntos publicos y satisfacer este tipo de necesidad informativa,
se concentraron en el siguiente orden: 40% prefieren la alternativa prensa
diaria, 23% radio y 13% television. Para otros medios de corte institucional
el resultado fue: hojas y volantes informativos (13%), memoria y cuenta
(5%), pagina Web (4%). Cabe destacar que la alternativa cabildo abierto ob-
tuvo O % y no contestaron un 21%. (Grafico 7).
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Resulta interesante observar que los individuos obtienen la informacién
relativa a las actividades realizadas por la Alcaldia, sus logros de gestion y
otros asuntos de interés para la comunidad, mediante anuncios publicitarios,
programas de opinién, prensa diaria (como revela el resultado sobre fuentes
dgenéricas, utilizadas para obtener informacion) y en menor proporcion, a tra-
vés de los recursos informativos particulares de la propia Alcaldia. Esto puede
obedecer al bajo impacto que puedan estar teniendo dichos recursos para
atraer la atencién de los ciudadanos, presentarle facilidades de acceso o sim-
plemente que aun se siguen utilizando los medios tradicionales.

En relacién al uso de medios convencionales, Gémez (1999) al senala
que la Administracion Publica se ha valido para hacer llegar sus informaciones
al ciudadano de publicaciones como diarios, boletines oficiales, revistas, hojas
informativas y otras de contenido especializado, sin tener en cuenta que las
nuevas tecnologias de informacién y el Internet, tienden a convertirse en la me-
jor arma contra la opacidad informativa que caracteriza los anteriores medios.

Los resultados permiten apoyar la tesis de Mora (2000) segun la cual el
desafio fundamental es el desarrollo de mecanismos modernos, que garanti-
cen una participacion social inteligente, informada, relevante y oportuna
para el ciudadano, que permita lograr lo que Carucci (1997) denomina me-
canismos fluidos de comunicacién, que inculquen valores de responsabili-
dad y compromiso para sustituir actitudes pasivas y conformistas.

Satisfaccion de las necesidades de informacion
del ciudadano, por parte de la Alcaldia

En torno a la satisfaccion de las necesidades de informacién por parte
de la Alcaldia, un 39% de los informantes manifestoé no haber sentido satisfe-
chas sus necesidades, para un 26% solo alguna vez la Alcaldia atendi6 sus
solicitudes permitiendo en cierta medida su satisfaccion, y el 21% se abstu-
vo de responder. S6lo un 14% senald haber recibido informacion y sentirse
satisfecho (Grafico 8).

En la interpretacion de estos resultados hay que tomar en considera-
cion los aspectos anteriormente analizados, relacionados con los elementos
internos (cognoscitivos y afectivos) o caracteristicas de los sujetos, la orien-
tacion de las necesidades-demandas, y la categorizacién de los usuarios en
potenciales y reales, para usar las fuentes de informacion disponibles. La
conjugacion de estos aspectos influye en el comportamiento de los ciudada-
nos, ante la satisfacciéon de sus necesidades de informacioén, segun lo sena-
lado por Wei Choo (1999).
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Grafico 8
Satisfaccién de las necesidades por la Alcaldia

= No se siente

50% 39% satisfecha
40% = I Algunas Veces
30%
° 21% .
20% - 14% I No respondio
10% -
0% - O Satisfecho

El alto porcentaje de las personas que dijeron sentirse insatisfechas o
no respondieron es una consecuencia de resultados anteriores sobre los
medios utilizados para obtener informacion publica y la calidad de la infor-
macion obtenida, ya que segiin Seaton y Bres6 (2001) y Gémez (2003), si en
el seno del municipio no se estan generando mecanismos dinamicos para
observar los distintos escenarios, detectar las necesidades y ofrecer infor-
macién adaptada a las particularidades de cada ciudadano, tratando de ha-
cerlo mas conciente y participativo en los asuntos que le afectan individual y
socialmente, es obvio que no se logre generar un cuerpo articulado de politi-
cas, conectar diferentes plataformas para facilitar el uso de la informacion
disponibles, almacenar informacién de calidad y finalmente buscar solucio-
nes a todas las demandas recibidas.

De igual manera, es necesario tener presente que el margen de insatis-
faccion presente puede responder a factores contextuales, que Hopenhayn
(2001) atribuye a la postmodenidad y la globalizacion, los cuales hacen que
los derechos sociales y econémicos resulten mas dificiles de traduciry por lo
tanto satisfacer.

Finalidad de uso de la informacion recibida por los ciudadanos

Al revisar la finalidad de uso que el ciudadano hace de la informacion,
se obtuvo un 37% para la opcién “estar informados”, 25% “apoyar su traba-
jo”yel 22% “atender los estudios” (Grafico 9). Esto indica que desde la pers-
pectiva del ciudadano, el fin atribuido a la informacioén es satisfacer exigen-
cias individuales (de beneficio propio), con nula o baja conciencia de la utili-
dad de este recurso para resolver problemas de interés colectivo, tomar de-
cisiones y aprovechar oportunidades para el desarrollo del municipio, entre
otras utilidades trascendentales que como miembro de una comunidad, le
son inherentes, tal como fuera reflejado por el primer resultado.
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Grafico 9
Finalidad del Uso
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El uso de la informacion sin una finalidad definida no concuerda con la
idea de “construccioén cultural de la ciudadania democratica” que segtin Ho-
penhayn (2001), pasa por dar cabida a las voces de una amplia gama de acto-
res, con capacidad critica para tocar ambitos tan diversos como el acceso a
la justicia, a los servicios sociales, al debate politico y a emitir opiniones en
los medios de comunicacion, para lo cual el uso y manejo de la informacion
es fundamental.

Los resultados también permiten observar que existen muy pocas razo-
nes de peso para el uso de la informacién en los ciudadanos y menos ain se
asoma la mas importante que para Chumbita (2000) y CLAD (2000) es servir
como medio de control de la gestion y del funcionamiento de la sociedad.

Conclusiones

Bajo un contexto tedrico donde se retoma el papel activo de las institu-
ciones municipales y se valoran aspectos esenciales como la inclusién del
individuo en asuntos ciudadanos, aunado ala necesidad de enfrentar retos 'y
exigencias de una sociedad basada en informacion y conocimiento como
elementos de desarrollo, el proceso de las necesidades de informacién, de-
mandas y satisfaccion de las mismas se constituye en una dinamica que in-
volucra tres dimensiones fundamentales: las necesidades de informaciéon
del ciudadano, el comportamiento de la Alcaldia frente a las mismas y el es-
tado de satisfaccion del ciudadano, respecto a la informacién suministrada
por el gobierno municipal.

En el plano de la expresion de las necesidades se observo que el énfa-
sis se encuentra atribuido a las exigencias individuales como las de tipo edu-
cativo y laboral, mas que a los asuntos relacionados con la comunidad, es
decir, que las necesidades se tornan individuales y poco dinamicas. Todo in-
dica que los intereses de la sociedad civil de principios de siglo XXI, se en-
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cuentran basados en practicas cotidianas y viejos problemas culturales que
responden a inquietudes particulares, sin que se logren traducir en deman-
das sistematicas y recurrentes, cuya satisfaccion comprenda impactos en el
ambito de la comunidad.

Aunado a la orientacién especial que asumen las necesidades de infor-
macion de los integrantes del municipio Maracaibo, se encuentra la poca fre-
cuencia para la manifestaciéon de sus requerimientos de informacién y la es-
casez de fuentes que se emplean para obtener los insumos informacionales
de calidad; comportamiento este que permite hablar de un individuo desin-
formado para participar en la dinamica ciudadana que exige el ambito muni-
cipal y, a la vez, para plantear necesidades reales y significativas, en busca
de que sean satisfechas por el 6rgano gubernamental competente.

Desde el punto de vista de la Alcaldia, la dificultad para satisfacer las
necesidades al ciudadano estriban por una parte en que éste no las expresa
o0 no sabe como hacerlo, y por la otra, que la Alcaldia dispone de limitados
mecanismos para detectarlas y tratarlas adecuadamente, a los fines de que
ocurra el deseado acercamiento: ciudadano-gestion local. La actuaciéon de la
Alcaldia del municipio Maracaibo esta condicionada por las presiones y de-
mandas en materia de informacién, mientras no las reciba, es obvio que no
seran tema por discutir en agenda publica, con el fin de formular e imple-
mentar sus respectivas politicas, en consecuencia, persisten debilidades
para la participacion del ciudadano en la gestion publicay en su vida social.

Es posible que la Alcaldia se encuentre a la expectativa de una deman-
da mas especializada y participativa, pero al no existir una conciencia ciuda-
dana en la mayor parte de los integrantes del municipio, siguen formando
parte de la poblacién potencial que pudiendo aprovechar las ventajas de
este 6rgano, no la reconocen como fuente de informacion.

La ausencia de mecanismos efectivos y actualizados para acceder a la
informacion en los ambientes publicos, asi como la falta de calidad de la
misma, forman parte de los grandes problemas que debe solucionar el go-
bierno del municipio Maracaibo, de manera que se forme al hombre en su di-
mension social para hacer comunidad y provoque la emergencia de ciudada-
nos mas dinamicos, mas formados y con necesidades mas inteligentes.

Todo el escenario anterior explica el estado de insatisfaccién del ciuda-
dano con la informaciéon suministrada por la Alcaldia de Maracaibo. Situa-
cion que tiende a agravarse por la pasividad asumida ante este importante
recurso y por no llevar a cabo las actividades que constituyen este proceso
(Observacion, deteccién, analisis y construccién de politicas, entre otras), 1o
cual termina por impedir la sensibilizacién hacia el uso efectivo de la infor-
macioén, para participar en finalidades trascendentales como la justicia so-
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cial, el funcionamiento de servicios publicos, el debate politico y, el control
de la gestion local.

En conclusion, la expresion de las necesidades de informacién de los
ciudadanos conforman una dinamica limitada por dimensiones cognosciti-
vas, afectivas y situacionales que conducen a la insatisfaccién y desinforma-
cién impidiendo su participacién activa en el municipio.
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