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Introduccién

Este articulo parte del estudio sobre el discurso museoldgico
virtual llevado a cabo por Laura Solanilla (2002) para derivarlo
hacia el andlisis del rol de la interactividad en la construccién de
relaciones y en cémo las relaciones publicas pueden desempefiar
una funcién primordial en la creaciéon de conocimiento.

Solanilla (2002) investigd los recursos interactivos de de
diferentes exposiciones en linea, cuyos resultados exponemos
mas adelante, bajo el horizonte del nuevo paradigma generado
por la irrupcién de las tecnologias de la informacion y la
comunicacién (TIC) en nuestra sociedad. Lo interesante del
planteamiento es que ofrece una perspectiva relacional de las
TIC, que permiten una nueva manera de relacionar los museos y
su publico, el real y el potencial, obligando a replantear su oferta
expositiva y abriendo la posibilidad de ofrecer un producto y unos
servicios complementarios a los que el museo ofrece en su sede
fisica.

En este nuevo paradigma, uno de los aspectos mas innovadores
que las TIC proponen en el ambito de los nuevos discursos
museoldgicos en linea es la posibilidad del usuario de interactuar
con los contenidos expositivos. Las TIC ofrecen la posibilidad de
una presencia y una participacion continuada del usuario y
desdibujan los roles tradicionales entre el museo, emisor de
contenidos, y el visitante, receptor pasivo de estos contenidos.
Internet ofrece la posibilidad de construir y mantener unas
verdaderas relaciones dialdgicas entre el museo y el publico
visitante.

Ahora bien, como afirma Solanilla (2002), debemos matizar esta
capacidad tedrica de interactuar con los contenidos del web. No
todo el mundo habla de lo mismo cuando habla de interactividad
y se colocan en el mismo saco acciones y recursos muy distintos
con finalidades muy diferentes.

Este articulo pretende hacer una aproximacion a las diversas
tipologias de interactividad que estan presentes en la actualidad
en algunos webs de museos y analizar sus potencialidades y
finalidades en el ambito de la gestion de relaciones (relationships
management) como funcién primaria de las relaciones publicas.

Interactividad y establecimiento de relaciones

La interactividad juega un papel crucial en Internet, distinguiendo
este medio de los medios tradicionales. En consecuencia, la
interactividad intrinseca de los medios virtuales puede reforzar la
relacién mutua y la colaboracién entre el emisor (la organizacion)
i el receptor (el publico) del mensaje (Jo y Kim, 2003: 202).

Las relaciones publicas son un fenémeno complejo, que va mas
allad de una relacién lineal de emisor-receptor. Grunig (1992)
demostrd que las relaciones publicas excelentes son aquellas
cuya comunicacion es bidireccional. Asimismo, el feedback y el
activismo del publico son elementos significativos en las
relaciones publicas, cuya presencia es mayor cada dia en sus
procesos comunicativos. Botan y Hazleton (2006) sostienen que
la teoria de las relaciones publicas simétricas y excelentes sigue
siendo el terreno con mas investigacion desde una perspectiva
cocreacional. Esta perspectiva analiza los publicos como
cocreadores de mensajes, lo que posibilita aceptar compartir
significados, interpretaciones y objetivos. Se trata de un enfoque
a largo plazo centrado en las relaciones entre publicos y
organizaciones.

Por su parte, Kent y Taylor (1998) analizaron el establecimiento
de relaciones dialdgicas a través de la Red y propusieron cinco
principios basicos para el disefio de sitios web dialdgicos: 1)
creacion de un enlace dialdgico que permita a los plblicos
dirigirse a la organizacion; 2) garantia de que toda la informacién
del sitio web sea de utilidad para todos los publicos; 3)
generacion de nuevas visitas; 4) facilidad de la interfaz, y 5)
preservacion de los visitantes. Estos principios estan muy
vinculados con la interactividad.

De acuerdo con Vidal (1998) y Solanilla (2002), se pueden
establecer tres formas de interactividad. En primer lugar, se
deberia considerar si la relacién se establece con un dispositivo
mecanico programado o con otro ser humano. En segundo lugar,
podria considerarse un criterio cuantitativo en funcién del grado
de incidencia que se establece. Y, finalmente, también seria
preciso considerar si el resultado de la interaccién queda
circunscrito a un ambito privado o, por el contrario, alcanza una
dimensién publica
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Segun el primer criterio, podemos distinguir el concepto de
interactividad del de interaccion. En el primer caso, nos
refeririamos a una actividad de didlogo entre una persona y una
maquina por medio de un dispositivo técnico. En el segundo, el
concepto se referiria a la accion reciproca que se puede
establecer entre un emisor y un receptor y que puede
desembocar en un intercambio de papeles (Solanilla, 2002). Si
aceptamos este criterio, podemos establecer una division
cualitativa de los recursos en funcién de si el usuario acttia hacia
una maquina siguiendo una pauta preprogramada o interacttia
realmente con otras personas, tanto si son las
responsables/emisoras del web como otros usuarios.

Cuantitativamente y con relacién al nivel de potencial de
interactividad, también se pueden establecer diversos niveles de
intervencion del usuario respecto al web. Un primer nivel
ofreceria mecanismos de contacto entre el usuario y el
responsable del web. Un segundo nivel permitiria al usuario
participar en alguna actividad propuesta por los emisores,
siguiendo unas pautas marcadas previamente. El tercer nivel
permitiria al usuario generar contenidos de una forma controlada
para los responsables del web, mientras que un cuarto nivel
permitiria al usuario convertirse en coautor de los contenidos del
web y modificar libremente la informacidn inicial ofrecida

Finalmente y segun el tercer criterio, hay que distinguir entre los
recursos interactivos que tienen una proyeccion publica y los que
se mantienen dentro de un ambito privado. Es decir, en el primer
caso se incluirian las acciones del usuario cuyos resultados son
consultables para todo el mundo que visite el web, mientras que
en el segundo caso el resultado de sus acciones quedaria
circunscrito a él y a los responsables del sitio web.

La interactividad en las exposiciones museisticas en linea
Las exposiciones son la accion fundamental de difusion de
cualquier museo y la aparicion de las TIC dentro del mundo del
patrimonio ha permitido una nueva dimensién narrativa y
comunicativa y, en consecuencia, una nueva manera de generar
el discurso expositivo, lleno de posibilidades y abierto a la
experimentacién (Solanilla, 2002). Uno de los puntos mas
relevantes de este nuevo discurso en relacion con las
exposiciones museisticas en linea es la introduccién del concepto
de interactividad en la génesis expositiva. Tradicionalmente, las
exposiciones eran discursos cerrados y estaticos,
conceptualizados y generados por el propio museo, donde el
visitante tomaba un papel contemplativo pasivo. Desde mediados
de los ochenta se ha producido un movimiento de
replanteamiento del concepto de museo y del discurso
unidireccional que emitia. Esta critica y la voluntad de primar la
dimension comunicativa y relacional del museo favorecieron la
introduccion de los primeros multimedia dentro de las propias
salas del museo, como complemento al discurso expositivo lineal
propuesto en la exposicion. Pero los ultimos afios han supuesto
una revolucidn en los planteamientos conceptuales, favorecida
por la expansion de las TIC.

Pensar el museo en términos de las TIC significa desdibujar los
roles tradicionales que hasta el momento estaban asignados a
cada uno de los actores. En la actualidad existen experiencias en
linea en las que el publico visitante se convierte en constructor de
conocimiento, contribuyendo de forma sustancial a la
construccion del discurso expositivo generado por la institucion.
Algunos de estos recursos acttian sobre el ambito privado del
usuario y contribuyen a la construcciéon de conocimiento
individual, mientras que otros tienen una dimensién publica que
puede llegar a generar conocimiento colectivo.

En el dmbito privado, el recurso mas basico de interactividad,
presente en la totalidad de los webs analizados por Solanilla
(2002), es la existencia de un correo electrénico de contacto con
el autor o institucion responsable del web. Este recurso,
sobradamente utilizado y conocido por todo el mundo, permite
una hot line con el organismo responsable y favorece un canal de
comunicacién asequible para cualquier usuario para hacer llegar
sus quejas, demandas y sugerencias. Si la instituciéon responsable
se hace eco de ello, puede establecerse una comunicacion
interpersonal entre el usuario y la organizacion. No obstante, el
correo electrénico permite una interactividad muy simple
(receptor/emisor) sometida a la voluntad de las partes para
garantizar el flujo comunicativo.

Un segundo nivel de interactividad vendria representado por los
juegos o las actividades en linea en los que el usuario sigue unas
reglas de funcionamiento previamente pautadas por los
organizadores. Este tipo de actividades es bastante popular y se
relaciona generalmente con las finalidades educativas y
didacticas de la exposicion.

Desde este punto de vista, Solanilla (2002) destaca un recurso
que ofrece un web del National Museum of American History:
Star-Spangled Banner (http://www.americanhistory.si.edu/ssb),
una exposicion virtual que nos explica la historia de la primera
bandera americana, que inspir6 el himno de la nacién. Ofrece dos
recursos interactivos interesantes. Uno es un Test Your
Knowledge sobre los contenidos del web, lo que obliga a
consultar la informacion ofrecida si se quiere contestar
acertadamente. El otro es un juego (You Solve the Mistery)
donde a partir de la consulta de fuentes documentales (articulos,
cartas, fotografias) se tienen que responder una serie de
cuestiones. En este caso, los juegos no van dirigidos a un publico
estrictamente en edad escolar sino que se abren a un amplio
abanico de publicos, especialmente adulto y/o universitario.
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También destaca nuestra autora la bateria de juegos que ofrece
la exposicion exclusivamente virtual “Ancient Egypt”
(http://www.ancientegypt.co.uk), ofrecida por el British Museum.
Se trata de una exposicion en linea sobre los principales aspectos
de la vida en el Egipto faradnico. Cada ambito tematico se nos
presenta dividido en cuatro partes: una introduccién general al
ambito, una explicacion ampliada sobre aquel ambito (Story),
una segunda parte que plantea los contenidos en forma de
interrogantes para que el usuario reflexione y busque las
respuestas (Explore) y, finalmente, un apartado que con el titulo
de Challenge propone un juego interactivo en linea relacionado
con cada uno de los ambitos tematicos. En este Ultimo se puede
aprender a jugar a juegos de mesa del antiguo Egipto, descifrar
jeroglificos, conseguir pasar pruebas y obstaculos con la ayuda
del poder de los dioses. En este caso, los juegos son un
componente estructural del mismo web y no simples afiadidos a
los contenidos.

Finalmente, una nueva opcion que empieza a aparecer en los
webs de museos es la posibilidad de generar un itinerario de
visita personalizado, a partir de la seleccion de los fondos
digitalizados y entrados en una base de datos en linea. En este
caso, el usuario se puede construir su propio museo en linea, con
una seleccién de sus piezas preferidas, e incluso afiadir
comentarios personales, como puede verse en el portal Virtual
Museum of Canada (http://www.virtualmuseum.ca). Se trataria,
pues, de un "museo a la carta", que permitiria la confeccion de
un itinerario singularizado seguln los intereses y preferencias del
visitante.

Si las iniciativas expuestas acttan sobre el usuario individual y el
resultado de las acciones se circunscribia a un ambito privado,
existen otras que van mas alld y abren el didlogo a un foro
publico, alcanzando nuevos niveles de interactividad. En el
ambito publico, estos niveles permiten al usuario generar
contenidos de forma mas o menos controlada por el emisor y
exponerlos publicamente, pudiendo actuar como estimulo para
nuevas intervenciones.

Dentro de este grupo de recursos los més habituales son los
espacios virtuales donde el usuario puede expresar su opinion
sobre alglin tema propuesto por la organizacion y debatirlo con
otros usuarios. El grado de intervencion de la organizacion sobre
los contenidos se limita a eliminar las intervenciones de
contenido ofensivo o insultante, dejando libertad al usuario para
manifestar su opinién. Algunos de estos foros se convierten en
verdaderos dinamizadores de los contenidos, dando al web una
vida colectiva que sobrepasa las expectativas de los propios
organizadores.

Para verlo con mas detalle, Solanilla (2002) analiza en primer
lugar la exposicion "Voyage of the St. Louis"
(http://www.ushmm.org/museum/exhibit/online/stlouis). Se
trata de una exposicion en linea organizada por el Museo del
Holocausto de los Estados Unidos, en Washington, que relata el
viaje hacia el exilio forzoso que vivieron 937 refugiados judios
alemanes en el afio 1939, a bordo del barco St. Louis, intentando
encontrar asilo en Cuba y en los Estados Unidos. En este sitio
web destaca el recurso interactivo que incluye el llamamiento a la
colaboracién de los usuarios que sean supervivientes,
descendientes o conocidos de los pasajeros del St. Louis. Se les
pide que aporten todo tipo de testimonios y documentos graficos
relacionados con el viaje y con los pasajeros, de manera que
puedan ir incorporandose nuevas historias personales en el web.
De esta forma, serian los propios usuarios los que irian
desarrollando los contenidos del web, construyendo conocimiento
y memoria de forma colectiva.

Un caso similar, pero no paralelo, es el de la exposicion "Without
Sanctuary: Lynching Photography in America"
(http://www.withoutsanctuary.com). La New York Historical
Society hizo una exposicion sobre la coleccion fotografica privada
de James Allen sobre imagenes de linchamientos de gente de
color hasta los afios treinta en los Estados Unidos. Tanto la
exposicion presencial como la online provocaron tal conmocion
que comenzaron a aparecer testimonios con nuevas imagenes o
hubo descendientes de los muertos que reconocieron en la
fotografia a un familiar. Se generé un intenso debate publico
sobre un vergonzoso pasado colectivo que se habia querido
olvidar, y, una vez clausurada la exposicion presencial, el web se
sigui6 alimentando de las aportaciones de los particulares. A
diferencia de la exposicion anterior, en ésta los organizadores no
habian previsto ni solicitado de antemano esta respuesta del
publico. Pero fueron bastante habiles como para comprender que
la exposicion en linea podia actuar como catalizador de este
sentimiento colectivo. Por lo tanto, en este caso, la exposicion
proporciona en linea una nueva dimensién comunicativa a la
exposicion presencial, que permite la construccion colectiva de la
memoria de una comunidad.

Sin embargo, los foros no tienen siempre esta respuesta del
usuario. En muchas ocasiones, los foros se convierten en péaginas
"muertas" en un web a pesar de los esfuerzos de dinamizacion de
sus responsables. Como indica Solanilla (2002), los niveles de
interaccion con la exposicion en linea analizados anteriormente se
producen mas facilmente si las exposiciones tratan de algiin tema
contemporaneo, en el que las historias personales sean un
elemento vertebrador del discurso expositivo. En cambio, en el
caso de publico especializado, la participacion puede producirse si
el tema se relaciona con su ambito profesional o de estudio, sin
que haya en este caso ninguna tendencia temética especifica.
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Finalmente existe un grado ultimo de interactividad en el que se
propone al usuario su colaboracion directa en la génesis de los
contenidos del web. Esta opcion no es muy frecuente pero esta
apareciendo en algunos webs que comparten algunas
caracteristicas. En primer lugar, tratan temas de historia
contemporanea, con una fuerte carga emotiva y empética para el
usuario, sea porque se refieren a situaciones vividas por ellos
mismos, sea porque pertenecen a la memoria personal o
colectiva de una determinada comunidad.

Este Ultimo punto es el que nos parece mas interesante de traer
a colacion, por las posibilidades innovadoras de construccion de
conocimiento que permite. De hecho, es una opcién que lleva las
posibilidades de la red a sus Gltimas consecuencias. De todos
modos no existe todavia un web que ofrezca en exclusiva
contenidos generados sélo por los usuarios, sino que el
planteamiento general consiste en hacer una exposicion en linea
sobre un contenido determinado y pedir la aportacion de
testimonios personales de los usuarios con respecto al tema.

Solanilla (2002) nos aporta el ejemplo de la exposicion concebida
absolutamente sobre la premisa de la interactividad. "Collected
visions. An interactive archive of stories and snapshots"
(http://www.cvisions.cat.nyu.edu) pone los fondos fotograficos
del Center for Creative Photography al alcance de los usuarios
para que construyan una historia, real o imaginaria, a partir de
las imagenes. Estas imagenes son fotografias familiares,
ofrecidas por més de 350 personas para construir un discurso
identitario. Asi, con historias de vida reales o imaginadas se
construyen visiones colectivas de vida cotidiana. Con este prisma,
este web es un experimento de microhistoria que trasciende la
anécdota para ofrecer una imagen absolutamente impresionante
de los sentimientos y sensaciones del hombre de fin de siglo. La
intervencion de la institucion es minima: pone simplemente al
alcance del usuario las herramientas para elaborar los
contenidos. En este sentido, "Collected Visions" propone una
exploracién por un nuevo lenguaje comunicativo e identitario por
medio de las TIC. La interactividad, pues, se nos muestra como el
gran reto de las relaciones entre las TIC y la difusion del
patrimonio. En este contexto relacional, sélo la creacion de
nuevos lenguajes y de nuevas formas de intervencion de los
usuarios en el discurso expositivo permitirdn alcanzar realmente
la dimension comunicativa y relacional que las exposiciones en
linea permiten (Solanilla, 2002).

I li i paralasr
El potencial del medio Web para cambiar de manera fundamental
la comunicacién de los museos con sus publicos y crear una
gestion de las relaciones basada en la participacion activa de los
publicos con el propdsito de transmitir conocimiento, ha quedado
evidenciada en los ejemplos que hemos ofrecido. La
interactividad de las TIC estd cambiando la voz de los museos en
un didlogo con el mundo infinitamente mas rico y genuino.

En el caso de los webs de museos, el recurso interactivo mas
utilizado, aparte del correo electrénico de contacto con la
organizacion, son los juegos. Este hecho no es casual sino que se
inserta en la voluntad de concebir el museo como un espacio de
aprendizaje no formal. Dentro de este marco, la inclusion de
recursos lidicos favorece la transmision de conocimientos de
forma ligera y agradable para el usuario, al tiempo que fomenta y
refuerza las relaciones entre el museo y sus publicos.

No obstante, aunque los juegos se nos revelan como una
herramienta muy potente de aprendizaje en el dmbito del
patrimonio, hay otro tipo de recursos interactivos que no pueden
ser menospreciados. Algunas experiencias nos estan
demostrando ya que una concepcion interactiva del web, incluso
en el dmbito de la génesis de contenidos, es una realidad posible.
Para que estas posibilidades desarrollen su maxima eficacia
tienen que darse unas condiciones empaticas determinadas entre
el usuario y el tema de las exposiciones, o dicho de otra manera,
tiene que establecerse una complicidad entre el museo y su
publico.

Para el profesional de las relaciones publicas, estas experiencias
no tienen que circunscribirse a un tipo de publico determinado,
ya que cualquier sector de publico puede convertirse en cogestor
de contenidos en linea. Un ejemplo de este supuesto serian los
foros entre miembros del sector profesional (publico
especializado), donde el museo actuaria como catalizador de
intercambio de experiencias y como punto de encuentro entre los
profesionales de la investigacion y el sector académico. Esta
situacion responde plenamente a la idea de Botan y Taylor (2004:
652) respecto de la perspectiva cocreacional de las relaciones
publicas, en el sentido que, desde esta dptica, los publicos no son
Unicamente una herramienta para una meta de la organizacion.
Los publicos son colaboradores en el proceso de creacion de
significados y conocimiento.

En resumen, un andlisis de este tipo de recursos tiene que
considerar diversos factores. En primer lugar, el tipo de publico al
que va dirigido, valorando sus expectativas y necesidades. En
segundo lugar, la definicion de las finalidades (educativa,
participativa, evaluativa, etc.) que quieran conseguir los gestores
del web con la oferta de un recurso determinado en su pagina. Y,
finalmente, la accesibilidad tecnoldgica del recurso con respecto a
los equipos de los usuarios potenciales (un recurso que necesite
un programa informético de Ultima generacion para ser utilizado
quedara fuera del alcance de la mayoria de usuarios).
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Las posibilidades de los recursos interactivos en entornos
virtuales estan empezando a verse. La propia maduracion del
medio y del nuevo lenguaje que genera permitird descubrir
nuevas posibilidades y nuevos caminos de relacion entre los
diversos agentes implicados. Nos encontramos ante un proceso
imparable que obliga a hacer un esfuerzo de reflexion critica
sobre el significado y las potencialidades de estos nuevos
lenguajes en la sociedad del conocimiento, y del papel que las
relaciones publicas tienen en la gestion y transmision de
conocimiento.

En efecto, Internet estd cambiando la relacién entre los museos y
sus publicos. La Red permite, y deberia exigir, que los museos
establezcan cada vez mas relaciones dialdgicas con sus usuarios
a través de vias nuevas. La presentacion unidireccional de
contenidos acompafiada de un discurso univoco e irrefutable
requerira convertirse en una relacién mas interactiva y receptiva
a través de los nuevos medios electrénicos (Jackson et al., 1998).

Ciertos museos han buscado deliberadamente y han incorporado
las aportaciones de sus visitantes, desarrollando el potencial
dialdgico de las TIC y estableciendo de relaciones a largo plazo
con sus publicos. Los ejemplos analizados por Solanilla (2002) asi
lo evidencian.

Internet permite a los museos llegar a audiencias globales,
incluso en sus hogares. Puede llegar a personas que pueden
visitar museos o que no estan dispuestas a hacerlo. Se sabe que
la interactividad del medio es atractiva para el publico joven.
Como dicen MacDonald y Alsford (1997), los museos no pueden
quedar apartados de las tendencias tecnoldgicas si quieren atraer
a los publicos del siglo XXI.

Sin embargo, mas allé de expandir el ambito geografico y la edad
de los publicos, ¢puede Internet cambiar la composicion
socioeconomica y el perfil educativo o cultural de los publicos de
los museos? El nimero de visitantes a los museos en linea crece
a un ritmo elevado, pero la informacién demogréfica sobre los
usuarios de la Word Wide Web indica un perfil similar, en
términos de niveles de ingresos y de nivel educativo, al del
publico que tradicionalmente visita museos (MacDonald y Alsford,
1997; Keene, 1998).

Ademas de ayudar a cambiar y reforzar las relaciones con los
publicos, las TIC también desempefian un rol esencial a la hora
de crear museos centrados en los publicos, tal y como proponen
las tendencias museoldgicas actuales. Este articulo ha puesto de
manifiesto una serie de estrategias especificas, centradas en el
publico, en las cuales la interactividad de las TIC contribuyen a
construir y mantener las relaciones de los museos con sus
publicos: incorporar las historias o la perspectiva de los visitantes
en el proceso interpretativo; conectar el contenido de las
actividades con la vida del visitante; conectar objetos a personas,
lugares y propésitos; conectar personas con personas, y
personas con recursos; facilitar y fomentar el uso ludico;
personalizar el mensaje mediante los relatos y las narrativas;
involucrar al visitante a tomar decisiones, seleccionar o dar
opiniones; proporcionar multiples perspectivas y puntos de vista;
crear entornos receptivos; y ofrecer informacion que sea
relevante para el usuario.

Los museos viven unos momentos de cambios de paradigmas en
la gestion de las relaciones con sus publicos. Han pasado de
comunicar con el publico a invitarlos a colaborar y contribuir; de
un concepto de excelencia centrado en el producto (en el objeto)
a la excelencia del proceso y la experiencia a la par que del
producto; de la cesion de espacios intelectuales frios a la mezcla
de espacios de vivencias (espacios calientes) con esos espacios
frios; de dirigir a permitir; de la linealidad a la multiplicidad; de lo
que es deseado a lo que es necesario; de lo concebido a lo
experimentado; de la pasividad del publico a su creatividad; de
los datos y la informacion a la creacion de conocimiento
(Anderson, 2000).

Esta aplicacion y uso de las TIC sitGa en primer término a las
personas y, por tanto, fomenta aplicaciones que estén centradas
en los individuos, que creen relaciones sociales y que promuevan
la participacion con la incorporaciéon de puntos de vista y la
experiencia de los publicos. Es la idea que Jackson (1998)
denoming “creacién de conocimiento en colaboracién”, que
considera valioso desarrollar el conocimiento sobre las
colecciones museisticas en colaboracién con el plblico porque
permite que el publico contribuya en determinadas areas
especificas de las bases de datos de las colecciones de los
museos. Este es un nuevo modelo de gestién de las relaciones
entre las organizaciones y sus publicos centrado en la gestion del
conocimiento.

A través de este modelo, la construccién del conocimiento deja
de ser patrimonio de una institucion para convertirse en el
resultado de una accion colectiva. Asi, la construccién de
relaciones y la creacion de conocimiento se convierten en dos
actividades productivas paralelas en un contexto donde las
relaciones publicas adquieren una nueva funcion en la sociedad
del conocimiento, la de su creacién, mantenimiento y
transmision.

En 2000, Anderson se planteaba lo siguiente:
Estamos en la edad del saber. Mas de un 90% de los

adultos manifiesta creer aprender todos los dias de
su vida. Dicen que principalmente se informan a



través del sector cultural -medios audiovisuales,
bibliotecas y museos- mas que a través de los
centros de ensefianza formales, como las
universidades... La gran mayoria afirma que le place
aprender. Asi, épor qué los muesos tienen tanta
dificultad para manifestar que su propdsito primario
es el saber del plblico? ¢éDdnde esta la
responsabilidad democratica en esto? Es lo que
quieren y esperan nuestros usuarios.

Hoy podemos afirmar que las relaciones publicas, en su rol de
creadoras de conocimiento, cumplen la funcion se satisfacer las
expectativas de los ciudadanos de la edad y sociedad del
conocimiento.
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