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La trascendencia de la informacién gubernamental
para el comportamiento ciudadano
ante problemdticas sociales coyunturales

ALEJANDRO RAMOS CHAVEZ
Instituto de Investigaciones Bibliotecoldgicas
y de la Informacién, unam, México

INTRODUCCION

a informacién resulta un factor clave en el comportamiento

ciudadano ante problemdticas sociales que le aquejen. En este

sentido, la informacién que se pueda difundir y compartir por
los medios y érganos institucionales serd de vital oportunidad para un
correcto funcionamiento social ante el desarrollo de las diferentes eta-
pas de acontecimientos, fenémenos y problemdticas que impactan en
la dimensién de lo publico. Por otro lado, la informacién oficial, de
las problemdticas y retos nacionales, también es fundamental para la
construccién y formacién de opinién publica y para la trasparencia de
la gestion publica. En este contexto, es oportuno adentrarse al andlisis
especifico de la importancia de la informacién gubernamental ante los
momentos coyunturales de crisis, tema que serd puesto a consideracién
en este trabajo.

Tomando como base este escenario, en este trabajo se pretende abor-
dar esas problemidticas centrando el andlisis de forma especifica en el
contexto mexicano. Por lo tanto, el trabajo estard divido en los siguien-
tes apartados generales: en primer lugar, se contextualiza el estudio ba-
sandonos en las teorias de las ciudadanias diferenciadas, para enfocarnos
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en un tipo de ciudadania particular que usa de forma habitual a las tec-
nologfas de la informacién y comunicacién para llevar a cabo sus proce-
sos ciudadanos, informarse, entrar en comunicacién con el gobierno y
con otros ciudadanos, esto es la “ciudadania digital”. En segundo lugar,
se abordan las transformaciones en los servicios publicos que de forma
particular se han orientado al uso de esas mismas tecnologfas para man-
tener informa a la sociedad. Posteriormente, se analiza de forma especi-
fica al tipo de informacién gubernamental que estd orientada a generar
opinién publica y moldear un tipo de comportamiento ciudadano ante
momentos coyunturales de crisis social (ya sea por fenémenos naturales:
huracanes, terremotos, explosiones volcdnicas; o bien por crisis sanita-
rias como la que vivimos actualmente), bajo supuestos como el de la
“informacién publica inteligente”. Finalmente, se concluye con algunas
consideraciones generales de la temdtica.

CIUDADANIA DIGITAL COMO CIUDADANIA DIFERENCIADA

En teorfas ciudadanas propuestas por autores como Fleury,! Winou-
cur® o de forma mds amplia por Lechner,’ se hace mencién que si bien
el objetivo principal del concepto de ciudadania es dotar a todos los
individuos de una igualdad estandarizada donde se tengan los mis-
mos principios de equidad y trato con justicia en un determinado Es-
tado-Naci6n; en la prictica existen acercamientos o alejamientos de
esa vision idilica del ciudadano. Destacindose mds las desigualdades y
particularidades de grupos con caracteristicas especificas que intentan
acceder, tomando en cuenta sus propias particularidades, al estatus de
ciudadania. Lo anterior se intenta dar bajo el reconocimiento especifico
de sus problemdticas y retos que enfrentan para alcanzar, los grupos
especificos, ese principio de igualdad.

En este contexto podemos ubicar a un tipo de ciudadano carac-
terizado por su constante involucramiento con las tecnologias de la

1 Fleury, La expansion...
2 Winocur, “La invencién medidtica de la ciudadania”, 231-52.

3 Lechner, “Nuevas Ciudadanias”, 25-31.
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informacién y comunicacion, principalmente Internet y las redes socia-
les digitales, para llevar a cabo muchos procesos para la atencién de sus
obligaciones y derechos ciudadanos. Este tipo de ciudadania, conocido
como ciudadania digital,* podrfa ubicarse como un tipo de ciudadania
diferenciada, pues ain, y por diversas circunstancias, no existe una ple-
nitud social del uso tecnolégico para estos fines ciudadanos.

Dentro del amplio abanico de circunstancias que impiden una gene-
ralizacién del uso tecnolégico, atin existen brechas en cuanto acceso a
dispositivos y redes, asi como brechas en cuanto a las capacidades para
utilizarlas, de ser el caso de poseerlas. De igual forma podrian existir
hasta cuestiones de gustos para usar o no a las tecnologias para propdsi-
tos sociales y ciudadanos. Lo que es verdad, es que se ha visto un avan-
ce muy significativo en cuanto al uso social de las tecnologias a nivel
mundial, conocido también como “apropiacién social tecnoldgica”, que
apunta a hacer un uso mds amplio para informarse, formarse opinién
publica y participar en los asuntos publicos mediante la utilizacién de
las herramientas digitales, principalmente el uso de Internet.

El concepto de ciudadania digital se ha mantenido en constante
avance a lo largo de los afos, por lo que es comin que en la actualidad
se le vincule con otros elementos como el de la ciudadania digital de-
mocrética,” en donde se le van sumando elementos y cualidades de la
visién democrdtica cldsica de la ciudadanifa, como la necesidad de una
participacién amplia y colectiva en los procesos politicos y sociales, la
responsabilidad y comportamiento civico en su utilizacién, la inclusién
de la diferenciacién en cuanto a los puntos de vista y formas de tratar
los asuntos publicos, asi como la necesaria cogestién en el tratamiento y
resolucién de las problemdticas sociales. Lo anterior, sumado a la visién
de que las nuevas generaciones cuentan con solidas capacidades para el
4Alc—:jaTNatal,Ménica Benitez y Gladys Ortiz, Ciudadania digital. D’Haenens, Koeman y Saeys,

“Digital citizenship among ethnic minority youths in the Netherlands and Flanders”, 278-299.

Karen Mossberger, Caroline J. Tolbert y Ramona S. Mcneal, Digital Citizenship... Oxley, Digital

Citizenship... Shelley et al., “Digital Citizenship Parameters of the Digital Divide”, 256-269. Robles

Robles, Ciudadania digital... Sterret, “El potencial y las limitantes de Internet para fomentar la

deliberacién y la democracia en el mundo”.
5  Frau-Meigs et al., Digital citizenship. ..
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uso tecnoldgico, ha invitado a reconocer la importancia de incluir a la
ciudadania digital dentro de las materias de ensefianza en las escuelas
de, por ejemplo, la Unién Europea.®

Otro elemento sumado recientemente es el de la ciudadania digital
global, propuesto por autores como Watanabe-Crockett y Churches,’
que, partiendo de una misma tesis sobre la necesidad de la educacién
parala ciudadania digital, proponen marcos de accién globales, en donde
los beneficios, las relaciones, y la cooperacién traspasen las fronteras de
lo local para generar cambios y participacién amplia en un mundo glo-
balizado. La tesis propuesta por estos autores pareceria un tanto obvia,
pues uno de los principios fundamentales del enfoque de la ciudadania
digital, es precisamente la eliminacién de las barreras espacio-tempora-
les tanto de los sucesos, la informacién, la comunicacién y la capacidad
de participacién en asuntos que no se circunscriben con exclusividad a
marco localmente georreferenciado, sino con la idea precisamente de
estar al tanto y poderse involucrar con temdticas y asuntos globales que
impactan tanto a las comunidades como al mundo en su conjunto.

En general estos nuevos enfoques que se le han ido sumando al con-
cepto de ciudadania digital, apuntan a la necesidad de no solo entender
y tomar en cuenta a las capacidades tecnoldgicas para ejercer la ciudada-
nia a través de estas herramientas, sino de hacerlo de una forma respon-
sable, ética, consciente y reflexiva,® tomando en cuenta la persecucion
de beneficios que no necesariamente recaigan de forma particular en
las personas, sino que los mismos sean de cardcter colectivo o globales.

REFORMA DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE INFORMACION
ORIENTADA A TECNOLOGIAS MOVILES

Tomando en consideracién este contexto, también han existido mo-
dificaciones o reformas en la forma de utilizar la tecnologia por parte
de las autoridades gubernamentales. En este sentido, se ha pasado de

6 Idem.
7 Lee Watanabe-Crockett y Andrew Churches, Growing Global...
8  Okxley, Digital Citizenship. ..
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tendencias del “e-gobierno” o gobierno electrénico, mds enfocado a la

simplificacién de trdmites de la administracién puiblica mediante la

utilizacién tecnolégica, a un abanico mucho mds amplio en su utili-
zacién, donde en la actualidad también se ubican la informacién y co-
municacién del gobierno y los ciudadanos y los demds actores, en ten-
dencias que apuntan mds a enfoques como el de la idea de gobernanza,
mediante esquemas mds apegados al del concepto de gobierno digital.

Atn en muchos estudios,” se hace mencién especifica al gobierno
electrénico o e-gobierno a la apropiacién tecnolégica por parte de las
autoridades gubernamentales para incrementar la conveniencia y accesi-
bilidad tanto a servicios gubernamentales como a informacién por parte
de los ciudadanos. Desde esta perspectiva, no resulta esencial para esta
propuesta la iniciativa de comunicacién e interaccién entre ciudadanos

y gobierno, sino de la simplificacién de trdmites, como el pago de im-

puestos, servicios o renovacién de licencias, sin que en ello esté de por

medio un intercambio de informacién o de posturas. Por tanto, se pue-
de decir que, si bien esta adopcién de tecnologias puede abrir abanicos

amplios de simplificacién administrativa que puede ahorrar tiempo y

recursos tanto al gobierno como a la ciudadania, no estd orientada a una

adopcién mds democrdtica en el tratamiento de los asuntos pdblicos.
Un enfoque que si permite ese acercamiento y que posibilita el inter-

cambio de posturas y opiniones es el enmarcado en la idea del gobierno

abierto', en el cual, tomando como pardmetro esa misma apropiacién

9 Carter y Bélanger, “The Utilization of E-Government Services: Citizen Trust, Innovation and Ac-
ceptance Factors”, 5-25. Carter y Bélanger, “Citizen adoption of electronic government initiatives”,
10. Kaufman, “E-gobierno en Argentina: crisis, burocracia y redes”. Gil-Garcia, Mariscal y Ramirez,
“Gobierno electrénico en México”. Esteves, “Anélisis del desarrollo del gobierno electrénico muni-
cipal en Espafa”.

10 Lisa Blomgren y Susanna Foxworthy. “Collaborative Governance and Collaborating Online: The
Open Government Initiative in the United States”. Ramirez-Alujas, “Gobierno Abierto y Moderni-
zacién de la Gestién Publica. Tendencias actuales y el (Inevitable) Camino que Viene - Reflexiones
Seminales (Open Government and Modernization of Public Management: Current Trends and the
(Inevitable) Way Forward - Seminal Reflections)”, 99-125. Ramirez-Alujas, “Innovacién en la Ges-
tién Pablica y Open Government (Gobierno Abierto): Una Vieja Nueva Idea”, 35. Coglianese, “The
Transparency President? The Obama Administration and Open Government”, 529-544. Janssen,

Charalabidis y Zuiderwijk, “Benefits, Adoption Barriers and Myths of Open Data and Open Go-
vernment’, 258-268. Daniel Lathrop y Laurel Ruma, Open Government...
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tecnolégica, también busca la colaboracién y los intercambios que en-
riquezcan la gestién y permitan llegar a posturas mds consensuadas en
la resolucién de las temdticas sociales. Desde esta misma perspectiva los
flujos de informacién gobierno-ciudadania-gobierno serdn fundamen-
tales para tener elementos de conocimiento y confianza entre los actores
involucrados en una temdtica social especifica. Por tanto, el tema de
informacién recobra un elemento central en estos debates, pues es con
base en ella, que los diversos actores podrdn proponer caminos para la
atencién de problematicas.

Tomando en cuenta lo anterior, las tecnologias digitales, como la
utilizaciéon de las aplicaciones mdviles, representa un avance muy sig-
nificativo en dos dimensiones de andlisis para el gobierno: en primer
lugar, se constituye como un canal alternativo muy importante para
brindar informacién publica; y en segundo, permite la interaccién y las
relaciones bidireccionales entre gobierno y ciudadanos. De igual forma,
la informaci6n publica proporcionada por las redes sociales tiene la ca-
racteristica de actualizarse de forma oportuna. A la par, la estructura de
comunicacién dada en red mediante las plataformas de redes sociales
permite la transmisién de informacién sobre la situacién y actualidad
de los fenémenos o situaciones de desastre a una gran audiencia, debido
también a la multiplicacién de la transferencia de la informacién origi-
nal, al mismo tiempo que permite acceder a informacién mds relacio-
nada en un dmbito local, debido a la utilizacién de tecnologias georrefe-
renciales, lo que implica un mayor conocimiento de los acontecimientos
tanto a nivel mundial, nacional o regional hasta los impactos en un
plano mds local, territorialmente hablando."

En otras palabras, existe ya un uso masivo por parte de la ciudadania
de dispositivos méviles que les permite no solo el acceso a informacién
util para afrontar de la mejor forma posible las problemdticas sociales
como el posible surgimiento de fenémenos naturales o sanitarios, sino
que se pueden llegar a convertir en herramientas esenciales para que sean
tomadas en consideracién sus posturas y opiniones sobre esas mismas

11 Shareef ez al., “Public Service Reformation: Relationship Building by Mobile Technology”, 217-227.

62



La trascendencia de la informacién gubernamental...

problematicas o fendmenos. Por tanto, resulta esencial que mds alld de
las satisfacciones de ocio, la ciudadania aprenda a sacarle provecho a
estas mismas tecnologias para generar marcos participativos que activen
la vida democriética de las naciones.

Inclusive se han llegado a proponer conceptos como el de democracia
digital'? o “e-democracy”, para dar cuenta no sélo de las capacidades de
acceso y conocimiento que resultan esenciales para el aprovechamien-
to de las tecnologias digitales, sino de la necesaria puesta en marca de
procesos participativos tendientes a la utilizacién de esas herramientas
para ser incorporadas a una mejor y mds plural toma de decisiones insti-
tucionales que resulten provechosas para mejorar la calidad democrética
de los sistemas gubernamentales. Estos cambios no resultan menores,
sino en general de un cambio de paradigma que apunta mds no sélo a
la apertura de espacios de intercambio y llegada a acuerdo de las formas
para atender los asuntos publicos, sino también en una mejora en la
calidad de la propia participacion, pues esta estarfa fundamentada en el
conocimiento de causa del desarrollo de esos mismos asuntos, mediante
toda la informacién tanto oficial como privada, que permita también un
ejercicio ciudadano mds apegado a valores como el de la responsabilidad
civica y democritica.

INFORMACION PUBLICA Y COMPORTAMIENTO CIUDADANO
ANTE SITUACIONES DE RIESGO SOCIAL

Tomando en consideracién estos elementos, es pertinente enfocar el
estudio en las caracteristicas de la informacién publica ante el surgi-
miento de fenémenos naturales o procesos disruptivos que modifican
las estructuras sociales convencionales, ya que en gran medida esa in-
formacién moldeard y guiard el comportamiento ciudadano y los im-
pactos sociales y econdémicos que podrian dejar esos fenémenos.

Desde el plano tedrico se ha visto, con investigaciones como las de
Zhang y otros autores,” que las redes sociales digitales pueden ofrecer
12 Garcfa, “Democracia digital. Discursos sobre participacién ciudadana y T1C”, 169-193.

13 Zhang e al., “Social Media for Intelligent Public Information and Warning in Disasters: An
Interdisciplinary Review”, 190-207.
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formas de estructuras participativas y colaborativas que generan capaci-
dades de conocimiento social con enfoques informacionales y de alerta
publica ante situaciones de riego colectivo. En este punto se han encon-
trado evidencias que apuntan a la generacién de “informacién puablica
inteligente” que, basada en el uso de las redes sociales digitales y de ad-
vertencia de situaciones de posible desastre, han permitido la generacién
de tres aspectos:

1) Laadquisicién eficiente y efectiva de informacién, conocimiento
y conciencia sobre las problemdticas y dificultades a atravesar en
las situaciones de desastre, o en términos antropoldgicos, en las
formas de comportamiento de las comunidades en los momentos
disruptivos que modifican la aparente normalidad.

2) El apoyar las iniciativas de ayuda entre semejantes auto organi-
zados, es decir, coordinar los esfuerzos, ya sea entre ciudadanos,
entre agencias nacionales, internacionales, e incluso entre gobier-
nos, para enfrentar y revertir las problemdticas de los fenémenos
disruptivos.

3) El permitir que las agencias publicas encargadas del manejo de
desastres puedan escuchar las necesidades de la ciudadania. Con
esto, las dreas gubernamentales del manejo tanto de la informa-
cién como de los efectos de los desastres, no sélo se quedan en la
emision de directrices y outputs en un plano meramente vertical
de gestién publica, sino que se abren espacios para entablar el
didlogo y poder sumar las perspectivas y opiniones de la ciuda-
dania en las formas en las que son atendidas las problemadticas
sociales, acercindose con ello a formas de gestién mds plurales y
horizontales.

Tomando en consideracién estos elementos, las autoridades publicas
fungen un papel muy importante en la comunicacién de informacién
oportuna, entendible y confiable, para la generacién de una conciencia
colectiva sobre la magnitud, los efectos, las caracteristicas, las situaciones
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asi como de las medidas de proteccién y prevencién a tener en cuenta
ante los desastres naturales y las contingencias sanitarias, lo cual puede
traducirse en el nimero de victimas y en la dimensién de la problemdti-
ca que dichos desastres o contingencias puedan dejar en el plano social
o econémico de las naciones."

El entendimiento y la apropiacién efectiva de acciones a seguir en
esos momentos disruptivos también variardn de la efectividad de las
normativas y lineamientos de gestién publica ante la posible aparicién
de esos fenémenos. Ejemplo de ello es lo contemplado por el Depar-
tamento de Seguridad Nacional de Estados Unidos, en el 2008, en el
sentido de entender a la informacién publica y la emisién de alertas
nacionales como la entrega de:

[...] informacién coordinada, rédpida, confiable y procesable a toda la
comunidad a través del uso de métodos claros, consistentes, accesibles
y cultural y lingiiisticamente apropiados para transmitir informacién
de manera efectiva con respecto a cualquier amenaza o peligro, asi
como las acciones que se estin tomando y la asistencia disponible,
segin corresponda.”

Sin embargo, mds alld de la claridad normativa, se puede vislumbran que
gran parte de las gestiones publicas pasardn, a final de cuentas, también
por el compromiso, la voluntad y el enfoque particular del gobierno en
turno de las naciones para actuar en esos momentos coyunturales.

En este sentido es fundamental que el discurso y las acciones publi-
cas estén emparejadas, pues un discurso sin el cumplimiento cabal por
parte de las autoridades gubernamentales puede generar confusién y
distorsiones en las formas en las que deberfa ser atendido una problemd-
tica publica. Ejemplo de lo anterior es el uso del cubrebocas o mascari-
llas como medio fundamental para evitar la propagacién del covip-19,
en donde puede existir un discurso publico tanto de agencias nacionales
como internacionales en la necesidad de utilizarlos, mientras que los
mds altos funcionarios ptblicos no lo utilicen.

14 Ibid., 190.
15 Idem.
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Un elemento fundamental que surge en el andlisis de estas tematicas,
es el de la conocida como “informacién situacional”,'® que es aquella
informacién necesaria no solo para conocer el contexto de los fenéme-
nos naturales o emergencias sanitarias, sus caracteristicas y sus posibles
impactos en lo social y econémico, sino con la informacién relaciona-
da con la informacién actual de una problemdtica y c6mo estd siendo
tratada y sus impactos actuales en la misma sociedad en planos tanto
acotados como la comunidad y la regién, asi como a nivel internacio-
nal y global. En este punto, nuevamente las Tic, y de forma especifica
las redes sociales institucionales y, privadas pueden constituirse como
canales que permitan la comunicacién, la basqueda y el compartir in-
formacién situacional para conocer sobre los riesgos, hacer frente a las
problemdticas disruptivas y apoyar en la respuesta a las situaciones que
esas mismas problemdticas dejen en la comunidad.” En este punto, se
torna fundamental el uso adecuado y responsable de las redes socia-
les digitales, asi como la informacién que es consultada y compartida
en esos mismos canales, pues, desafortunadamente, también pueden
existir informaciones situacionales errdticas o plenamente falsas, que en
lugar de apoyar el tratamiento de una situacién de riesgo, puedan gene-
rar desinformacién o comportamientos sociales erréneos, equivocados
o desafortunados que nos lleven al entorpecimiento del tratamiento de
los riesgos y en la amplificacién de los efectos adversos o desastrosos en
términos materiales, econémicos o de vidas humanas, de los fenémenos
naturales o contingencias sanitarias.

Hay autores'® que inclusive han preponderado la importancia del
papel de los influencers o usuarios individuales influyentes ante estas
situaciones de riesgo colectivo, los cuales, debido a la magnitud de se-
guidores y personas que toman en consideracion sus comentarios sobre
16 Yang Yang ez al., “Exploring the Emergence of Influential Users on Social Media during Natural

Disasters”. Chao Fan ez al., “Spatial Biases in Crowdsourced Data: Social Media Content Attention

Concentrates on Populous Areas in Disasters”. Zhang ¢t al., “Social Media for Intelligent Public In-

formation and Warning in Disasters: An Interdisciplinary Review”, 190-207. Shareef ez al., “Public

Service Reformation: Relationship Building by Mobile Technology”, 217-227.

17 Fan et al., “Spatial Biases in Crowdsourced Data: Social Media Content Attention Concentrates on
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los asuntos publicos, fungen un papel central en el tratamiento de las
problematicas dejadas por los fenémenos naturales o las emergencias
sanitarias. Lo anterior se da gracias al amplio repertorio de audiencia
que llegan a tener, lo que puede coadyuvar en la difusién de la infor-
macion situacional de los riesgos y sus tratamientos. Nuevamente nos
encontramos aqui, que esas personas influyentes deben de contar con
comportamientos éticos al emitir sus comentarios, pues estos deberian
estar apegados a informaciones situacionales institucionales sobre el de-
sarrollo o tratamiento de los riesgos. Opiniones no apegadas a ese tipo
de informaci6n, pueden generar también comportamientos y efectos no
deseados en el plano social y econémico.

CONCLUSIONES

Como reflexién final se puede mencionar, como vimos en el desarrollo
de este trabajo, que la ciudadania digital puede ser ubicada en un tipo
de ciudadania diferenciada. En este sentido, la ciudadania digital se
caracteriza por un uso tecnoldgico tanto para el cumplimiento de sus
obligaciones, pero también para garantizar el respeto de sus derechos
enmarcados en el entendimiento general de ciudadania.

El gobierno también ha llevado a cabo modificaciones en cuanto al
uso tecnoldgico, que en la actualidad apunta a nuevas formas para brin-
dar informacién y generar comunicacién e interaccién con la ciudada-
nia. Lo anterior no se traduce en modificaciones menores en cuanto al
uso tecnoldgico por parte de los gobiernos, sino en nuevos derroteros en
los que no solo resulta fundamental la propia informacién gubernamen-
tal, sino la construccién de espacios de retroalimentacién y comunica-
cién entre gobierno-ciudadania. En este sentido, han surgido nociones
como la de la informacién publica inteligente, que apunta a la necesidad
de la utilizacién de las herramientas digitales, especificamente Internet
y las redes sociales digitales, como espacios en donde pueda distribuirse
informacién institucional que ayude a la poblacién, mediante la genera-
cién de comportamientos colectivos y opinién publica, ante las situacio-
nes de contingencia ya sean sanitarias o por fenémenos naturales.
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Un elemento que es crucial en estos debates es el del uso ético y res-
ponsable de esas herramientas digitales, pues la informacién situacional
que es consultada y compartida a través de ellas puede generar mejores
contextos para afrontar los riesgos de las problemiticas, o bien profun-
dizar las crisis y las situaciones adversas que esos mismos riesgos generen
en el plano social y/o econémico de las naciones.

Finalmente, la informacién publica resultard crucial en el manejo y
los impactos que los desastres o contingencias puedan dejar en el pla-
no social y econémico, pues no es lo mismo restringir libertades en el
entendimiento del contrato social de Rousseau' y Hobbes,* a dejar los
acontecimientos en la sabiduria popular de los pueblos.
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