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INTRODUCCION

"Una edicion diaria del New York Times contiene mas informacion impresa
de la que un inglés promedio del siglo XVII podria ver o necesitar en toda su
vida”, asegura Richard Wurman®. De la misma forma, seria realmente imposible
que el mas capaz de los seres humanos del siglo XXl pudiera acceder, leer y
ademas comprender el contenido total de informacion que se ha producido

electronicamente en el mundo.

Esta explosion en el volumen de informacién producida en los ultimos afios
es resultado de una revolucion humana. No hace mucho tiempo el mundo se
regia por la produccion de bienes y servicios, y cualquiera que participara activa y
eficientemente en la cadena productiva tenia en sus manos cierto poder
econdmico. Este poder se esta trasladando de los bienes materiales a la
informacién; quien es capaz de manejar la informacién rapida, eficiente y
creativamente se empodera no solo en su entorno, sino en el nuevo orden global.
Se ha dado paso a un nuevo tipo de sociedad: /a sociedad de la informacidn y el

conocimiento.

No es necesario salir de casa para comprar un par de tenis a la medida en
talla, estilo y color; tampoco hay que esperar, si sucediera, a que una
determinada obra plastica llegue a nuestra ciudad para poder admirarla, el museo
viene virtualmente a casa; ni es cuestion de dias o0 semanas para que un correo
(electronico) llegue desde nuestra bandeja a la de un amigo ubicado al otro lado
del mudo, se requieren solo segundos; un médico especialista puede realizar una
intervencion quirdrgica sin siquiera estar en el quir6fano con el paciente, un robot
teledirigido por él hace el trabajo; se pueden realizar transacciones bancarias en

cualquier momento, en cualquier lugar, desde y hacia cualquier cuentahabiente.



Las organizaciones no son la excepcion en beneficiarse de las tecnologias
de la informacién y comunicacion que se han desarrollado en los ultimos afos:
una empresa manufacturera no tiene que ir de convencidon en convencion para
conocer las novedades de la industria y contactar y negociar con sus
proveedores, ni requiere un edificio o local comercial para ofertar sus productos,
se puede agilizar también su proceso de reclutamiento de personal a través de
las bolsas de trabajo en linea. También, un gobierno federal puede realizar la
recaudacion de impuestos confiando en plataformas de software que se

programaron para recoger datos de distintos tipos de contribuyentes.

Esta amplia variedad de nuevos beneficios (en los ambitos econdmico,
social, académico, cultural y gubernamental) propiciados por las nuevas
tecnologias de la informacién y comunicacién, traen consigo también nuevos
problemas. Desde la saturacion de las bandejas de entrada con correos o
publicidad no deseados hasta los fraudes bancarios, el espectro de
inconvenientes es amplio. Se requieren por ende, nuevas habilidades para hacer
un uso adecuado de la informacion y poder beneficiarse de ella, sea cual sea

nuestro papel dentro de este nuevo tipo de sociedad.

Pero, siendo la informacién y el conocimiento nuevos bienes econdmicos
que se producen acelerada e ilimitadamente ;como adquirir la habilidad de
navegar en un océano de informaciéon, sin ahogarse en él, reconociendo qué
informacion es Util, cuanta es suficiente e incluso cual es verdadera? Nos

enfrentamos entonces a un nuevo problema: /la sobrecarga de informacion.

Podria ser mas complicado reconocer, ubicar y acceder a la informaciéon

que requerimos, que comprenderla y utilizarla en nuestro beneficio.



Referencias del capitulo.
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CAPITULO 1
FUNDAMENTO DE LA INVESTIGACION

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Un nuevo valor se ha dado al recurso de la informacion y el conocimiento
en todos los ambitos de la actividad humana. El obtener o proporcionar la
informacion adecuada en el momento en que se requiere es la piedra angular de
la labor de los nuevos trabajadores del conocimiento. La informacién se produce
con una rapidez vy facilidad sin precedentes, lo que provoca que el crecimiento de

esta produccién haya sido exponencial desde hace afos.

La abundancia de informacion teodrica-técnica, de ofertas de bienes y
servicios y de recursos de entretenimiento digital, por ejemplo, es abrumadora, y
se presenta en forma de miles o millones de resultados arrojados por buscadores
en la web, un nimero creciente de e-mails diarios o decenas de nuevos temas
por conocer, para estar al dia y desempefiar una funcibn competitivamente. El
tener a la mano recursos de informacién tan bastos es una oportunidad que
parece, de primera vista, cadtica. Se requiere discernir de entre todo el universo
disponible de informacién, la que realmente se necesita, en su justa forma y

cantidad, a fin de que ésta sea verdaderamente util al propésito planteado.

OBJETIVOS.

El objetivo general de este texto es identificar el problema de la sobrecarga
de informacion (Sl) en las organizaciones, apuntar a las causas que lo originan,
exponer qué investigaciones se han hecho al respecto, y enlistar las posibles

medidas que pueden tomarse para evitarlo o corregirlo. Se enfatizara el hecho de



que la Sl se manifiesta mas agudamente a partir de la explosion del uso masivo

de los medios electronicos de informacion.

Los objetivos especificos de este analisis son:

e servir como acercamiento inicial al tema de la SlI,

e asentar y exponer los principales conceptos que conforman el contexto de
la SI,

e puntualizar las causas generales que dan origen a la Sl, asi como
manifestar los sintomas de la presencia del problema, y

e precisar las contramedidas que permitiran identificar, diagnosticar, abatir

y prevenir la SlI.

JUSTIFICACION.

En una era en que la sociedad industrial se esta transformando en una
sociedad de la informacion, en que cada dia se observan nuevas evidencias de los
agigantados cambios y avances en todos las esferas de la actividad humana,
seria inocente pensar que se puede pertenecer al cambio manteniendo los
mismos habitos e insumos de trabajo. Los individuos, gobiernos, instituciones y
organizaciones necesitan entrar en el nuevo circulo de cambios a fin de

comprenderlos, beneficiarse de ellos y mantenerse a flote.

Se requiere entonces comprender que la base del nuevo mundo es la
informacion, y que para poder obtener ventaja de ella es necesario manejarla de
una forma eficiente, y que ese buen manejo depende en gran medida de

habilidad para no perderse en ella.

Este trabajo se presenta en atencion a que se ha identificado una

considerable carencia en la documentacion en espafiol del problema de la SI, a
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pesar de que existen a nivel mundial avances en la investigacion del tema. El
reconocer que el problema existe permitira a individuos y organizaciones
identificarlo y atacarlo, por lo que este escrito esta dirigido a todas aquellas
personas u organismos que reconozcan la importancia del buen manejo de la
informacibn como una herramienta para la productividad, eficiencia y

competitividad de su labor.
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CAPITULO II
ESTUDIOS TEORICOS EXISTENTES

Las aproximaciones tedricas mas destacadas en el tema de la SI,

encontradas en esta investigacion se exponen en este capitulo.

II.1. MARCO DE INVESTIGACION EN SI EN LAS ORGANIZACIONES, DR.
MARTIN EPPLER.

Basado en la literatura de ciencias de las organizaciones, administracion,
mercadotecnia, contabilidad, economia, leyes, psicologia, bibliotecologia y
ciencias de la informacioén, el Dr. Martin Eppler, profesor en la University of St.
Gallen, Suiza, examin6 las bases tedricas de la Sl, y presenté en el 2003 una
revision de las principales definiciones, situaciones, causas, efectos y
contrapuntos de este tema. El Dr. Eppler imparte cursos de estrategia y
organizacion y de manejo de conocimiento, y es lider del proyecto de
investigacion “Comunicacion del Conocimiento entre Expertos y Tomadores de
Decisiones”; ha publicado mas de 40 articulos cientificos y cuatro libros, entre los
cuales se encuentra uno que aborda la calidad de la informaciéon en los procesos

de intenso conocimiento.

El Dr. analizé las contribuciones de los ultimos 30 afos para consolidar el
marco conceptual de la investigacion existente, identificar el curso de futuras
investigaciones, y resaltar las implicaciones en su manejo. Este no es el primer
articulo de revisiéon del concepto de SI?, pero si es el primero en analizar el
problema con un claro enfoque interdisciplinario de la administracion. Un

beneficio de la revision literaria interdisciplinaria es que puede proveer una mas

12



véalida y general coleccion de posibles sintomas, causas y contramedidas, y por

ende contribuir a un entendimiento mas completo del fenémeno.

I1.1.1. EL CONCEPTO DE SI.

El término Sl es usado frecuentemente para convenir la simple nocién de
recibir demasiada informacién, y existen varios sinénimos y términos
relacionados, como sobrecarga cognitiva, sobrecarga sensorial, sobrecarga de
comunicacion, sobrecarga de conocimiento o sindrome de fatiga de informacion.
Estos conceptos se han aplicado a una distintas situaciones, como auditoria,
planeacién estratégica, consultoria de negocios, investigacion de mercados en

compras de supermercado, por nombrar algunos contextos de sobrecarga.

Los investigadores de Sl en disciplinas como contabilidad, sistemas de
manejo de informacion, ciencias de la organizacibn y mercadotecnia (mas
especificamente investigacion de mercados) han encontrado que el desempefio
(la calidad de las decisiones o el razonamiento en general) de un individuo se
correlaciona positivamente con la cantidad de informacion que recibe solo hasta
cierto punto. Si mas informacion es proporcionada mas alla de este punto, el
desempefio del individuo decaera rapidamente y no serd integrada al proceso de

toma de decisiones, teniendo como resultado SI3.

"Una pesada carga de informacion confundira al individuo, afectara su
habilidad de establecer prioridades, hara que la informacion previa sea mas dificil
de recordar o distorsionara la exactitud de sus decisiones”, asegura Schick®. La
figura 1 provee una version esquematica de este descubrimiento, y se le refiere

cominmente como curva de campana®.

Esta curva representa la primera definicion importante, controversial y

nunca antes discutida, pero finalmente definicion confirmada de la SI.
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Con la siguiente férmula, puede expresarse la definicion “clasica” de Sl,

sugerida por Galbraith® y explicada por Tushman y Nadler’:

RPI > CPI

Donde:

RPI = Requerimientos de Procesamiento de Informacion

CPI = Capacidades de Procesamiento de Informacion.

oprecar

Exactitud de las decisiones

B
>

Carga de informacion

FIGURA 1. La sobrecarga de informacién como una curva de campana8.

Los términos requerimientos y capacidades en la definiciéon anterior pueden
medirse en términos del tiempo disponible. Los requerimientos se refieren a una
cantidad dada de informacion que debe ser procesada en un cierto periodo de
tiempo. Si la capacidad de un individuo solo permite que se procese una
cantidad pequefa de informacion en el bloque de tiempo disponible, entonces la

Sl es la consecuencia.
Los autores en el campo de la mercadotecnia definen la SI comparando el

volumen del suministro de informacién (por ejemplo, el niumero de marcas

disponibles) con la capacidad de procesamiento de informacién de un individuo.

14



En el campo organizacional, Tushman y Nadler idem, definen el
procesamiento de informacién en este contexto como la “ubicacion, interpretacion
y sintesis de informacion en el contexto de la toma de decisiones”. Schick et al.
también remarca el factor tiempo como el asunto méas importante en relacion al

problema de la SI.

En otros estudios® no solo se trata de la cantidad de informacion y el
tiempo de procesamiento disponible (dimension cuantitativa), sino también de las
caracteristicas de la informacion (dimension cualitativa) que son vistos como los

mayores elementos de la sobrecarga.

Keller y Staelin® se refieren a la calidad general o utilidad de la informacién
disponible, mientras que Schneider idem distingue varios atributos de la
informacion, como el nivel de novedad, la ambigledad, falta de -certeza,
intensidad o complejidad. Estas caracteristicas o atributos de calidad pueden

reducir o contribuir a la sobrecarga.

Junto a estas definiciones que tratan de conceptualizar y medir el
fendbmeno de la sobrecarga objetivamente, hay otras aproximaciones que
conciben la sobrecarga sobre la base de la experiencia subjetiva. Los autores que
han seguido esta sobrecarga son O'Reilly*°, Haksever y Fisher** o Lesca y Lesca'?.
En esta observacion “subjetiva” de la sobrecarga, los sentimientos de estrés,
confusién, presion, ansiedad o baja motivacion son factores cruciales que
sefialan la ocurrencia de Sl. La investigacion empirica que sigue esta vista
subjetiva del fendbmeno de la sobrecarga tipicamente emplea entrevistas o

métodos documentales como opuestos a los experimentos.
Este breve repaso de las definiciones mas frecuentemente usadas y sus

origenes ha delineado el territorio intelectual que es examinado en el estudio del

Dr. Eppler.
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Para una revision de las principales definiciones de este fendbmeno, véase la

tabla siguiente.

DEFINICION

COMPONENTES/DIMENSION

El tomador de decisiones ha experimentado Sl en el
punto en que la cantidad de informacidn integrada
para la toma de decisiones comienza a declinar. Mas
alla de este punto, la decision del individuo refleja
una pobre utilizacion de la informacion disponible.

# Curva de campana: relacion entre la cantidad de
informacion proporcionada y la cantidad de
informacion integrada por el tomador de
decisiones.

# Utilizacién de informacion.

La Sl ocurre cuando el volumen del suministro de
informacion excede la capacidad de procesamiento
de informacidon humana. El resultado son efectos
disfuncionales como estrés y confusion.

# VVolumen de informacion.
# Capacidad de procesamiento de informacion.
# Consecuencias disfuncionales.

La Sl ocurre cuando los requerimientos de
procesamiento de informacién (necesarios para
completar una tarea) exceden la capacidad de
procesamiento de informacion (la cantidad de
informacion que una persona puede integrar en el
proceso de toma de decisiones).

» Capacidad de procesamiento de informacion.
# Requerimientos de procesamiento de
informacion.

La Sl ocurre cuando la demanda de procesamiento de
informacion en célculos internos y tiempo para
procesar interacciones excede la capacidad de
tiempo disponible para tal procesamiento.

# Demandas de tiempo de procesamiento de
informacion; tiempo disponible vs. tiempo
invertido.

» Numero de interacciones (con subordinados,
colegas, superiores).

# Cdlculos internos (tiempo de razonamiento).

La Sl ha ocurrido cuando los requerimientos de
procesamiento de informacién exceden las
capacidades de procesamiento de informacién. No
solo la cantidad de informacion-

# Requerimientos de procesamiento de
informacion.

» Capacidad de procesamiento de informacion.

# Dimensiones cuantitativa y cualitativa de la
informacion (aproximacién multidimensional).

La Sl ocurre cuando el tomador de decisiones estima
que tiene que manejar mas informacién de la que
puede usar eficientemente.

» Componente subjetivo: opinidn, satisfaccion
laboral.
» Factores personales y factores situacionales.

La cantidad de material a leer excede la energia
disponible para su digestion, el exceso se acumula 'y
se convierte por medio del estrés en un estado no
saludable conocido como ansiedad de SI.

# Componente subjetivo: energia.
# Sintomas: estrés, sobre-estimulacion.
# Efecto subjetivo: ansiedad de SI.

TABLA 1. Definiciones de sobrecarga de informacion y sus componentesl?’.

La lista completa de los contextos en los que la Sl se ha discutido en la

literatura académica de administracion, se presenta en la tabla 2.

A pesar de que las situaciones expuestas son variadas y consideran el

manejo de informacion, el desempefio de tareas y distintos tipos de comunicacion
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ordinaria en un ambiente administrativo, el analisis hecho en el area tiende a no

considerar varios factores a la vez.

CONTEXTO SITUACION DE SOBRECARGA

Recuperacidn de informacion, * Busquedas en Internet.

organizacion y procesos de analisis. y AnaI|5|s.f|nanC|eros..
e Evaluacidn de funciones.

e Actividades de analisis (portafolio estratégico, andlisis de
nuevos productos, decisiones de servicio).

e Analisis de inversiones.

e Manejo de archivos.

Procesos de Decision. e Decisiones administrativas en general.

e Administracion (de procesos, estratégica).
e Supermercados (seleccién de producto).

* Procesos de prediccion de bancarrota.

* Procesos de presupuestacion de capital.

e Asistencia publica (tipo y monto).

e Establecimiento de precios.

e Seleccion de medios de publicidad.

¢ Desarrollo de estrategias.

e Toma de decisiones financieras.

e Eleccion de marca (toma de decision del consumidor).
® Aviacion.

Procesos de Comunicacion. e Reuniones.

e Conversaciones telefénicas.

e Uso de aplicaciones groupware.
e Sistemas de memorandums.

e Discusiones cara a cara.

e Servicios de compaiiias telefdnicas.
* Reuniones electronicas.

e Organizacion de ideas.

e e-mail.

e Consultoria en administracion.
e Tramites legales.

TABLA 2. Contextos en los que la sobrecarga de informacion se ha discutido en la administracién™*,

II1.1.2. MARCO CONCEPTUAL DE LA INVESTIGACION DE LA SI.

El marco conceptual que expuso el Dr. Eppler, para sintetizar y estructurar

las contribuciones en esta area se presenta a continuacion.
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El siguiente esquema visualiza los factores mas importantes de la Sl y su

relacion.

Originan

v

Atendan Requieren

Contramedidas

FIGURA 2. Factores que componen la sobrecarga de informacioén y su relacién®®

La estructura de la figura no representa una légica de causas lineales y
sus efectos, mas bien un sistema de relaciones circulares e interdependientes. El
marco entonces enfatiza el hecho de que cualquier medida que se tome para
combatir alguna causa de sobrecarga especifica puede tener significantes efectos
secundarios en otras causas. También resalta el hecho de que no puede haber
una solucion definitiva (ni Unica) a la Sl, debe haber un ciclo continuo de mejora

y refinamiento.

Algunos factores contextuales (como las caracteristicas de una empresa, el
nivel de desarrollo de la firma o la estructura organizacional, etc.) son de crucial
importancia para la ocurrencia de la sobrecarga. Sin embargo, faltan
aproximaciones que provean tal profundidad de contexto, ya que la mayoria de
la literatura en la materia es solo experimental, basada en documentacion previa

o0 puramente conceptual.

Por eso, si futuras investigaciones de la SI han de conducirse, y de ellas se
espera profundidad en el analisis, precision en los resultados y novedosas
soluciones, debe procurarse realizar tal investigacion considerando los distintos

puntos de vista que un grupo multidisciplinario pueda aportar.
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I1.1.3. OTROS PUNTOS DE VISTA.

SIEMPRE HA HABIDO SI.

Los humanos han lidiado con una Sl permanente en cualquier aspecto de
sus vidas y en cualquier parte de la historia. Dado que los humanos son
incapaces de tener una percepcion universal, lo que percibimos (o captamos) es

inherentemente selectivo. La Sl es relativa a la precepcién de cada ser humano.

Ejemplos histéricos soportan el punto de vista de que la sobrecarga
informativa no es un fendbmeno nuevo. Los antiguos escritores de la edad media
produjeron tanta informaciébn que era una amenaza permanente el que se
sobrepasara la capacidad de los almacenamientos de informacion entonces
disponibles, lo que llevo al desarrollo de nuevas técnicas de procesamiento de
informacion'®. Hubo temores similares después de que se inventd la imprenta.
Las preocupaciones concernientes a la gula informativa resultan ser por ejemplo
la incertidumbre durante la navegacion, sobre los espacios informativos
construidos recientemente, aunque esto no depende de la cantidad particular de

informaciéon que contenga.

REDUCCION DE COMPLEJIDAD POR INSTITUCIONES SOCIALES,
TECNICAS Y CULTURALES.

Jelden’, un filésofo aleméan, argumentd que en las sociedades modernas la
reduccion de la complejidad se puede basar en la division del trabajo y los
criterios de selecciébn construidos por varias instituciones que filtran la
informacion. Por eso, es aconsejable no lamentar la gula informativa, sino saber

coOmo estas nuevas instituciones la desarrollan.

Con la ayuda de herramientas técnicas, somos capaces de controlar

procedimientos eléctricos, quimicos y fisicos que no entendemos. Manejar esta
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carencia de conocimiento acerca de cosas que hacemos todos los dias pueden
considerarse técnicas culturales que hemos desarrollado a través de las
generaciones. Sin estas técnicas culturales, y un criterio de seleccion
institucionalizado, y dependiente de la habilidad individual, seriamos incapaces de
lidiar incluso con las situaciones mas simples de la vida. Es por eso que Anders™®
hablé de “La Obsolescencia de los Humanos”. La reduccién de la complejidad por

parte de las instituciones puede ser vista como un substituto al instinto humano.

Jelden idem también apunté que no deberiamos sorprendernos de que las
nuevas instituciones de filtrado no son completamente confiables, ni lo han sido
nunca. Un prerrequisito en la division del trabajo en una sociedad es la confianza.
La confianza no se puede basar en el conocimiento, debe basarse en la

experiencia®®.

DIMENSION FILOSOFICA Y WELTANSCHAUUNG.

La observacion de Neil Postman® y su prediccion de un colapso de
narrativas culturales coherentes podrian ser correctas. Estamos experimentando
un rol menos importante de puntos de vista mundiales homogéneos, y los
grandes sistemas que explican el mundo (religion, ciencia y arte) estan perdiendo
su poder. En muchas civilizaciones occidentales las principales religiones estan
perdiendo su atracciéon debido a que la gente encuentra sustituciones mas
individuales. Incluso la ciencia con una imagen de absoluta confiabilidad y
exactitud, tiene que admitir que la formulaciéon absoluta de muchas leyes es
errénea (ejemplos famosos de paradigmas son la Teoria de la Relatividad de
Einstein y las Relaciones de Incertidumbre de Heisenberg como opuestos dentro
de la fisica clasica), y en algun punto todo se basa no en la confianza, sino en
suposiciones basicas. Este pluralismo creciente y declinacibn de conceptos
basados en verdades absolutas pueden observarse también en las artes. El
abstraccionismo y las ideas del postmodernismo dejan al consumidor de arte con

multifacéticas opciones de interpretacion.
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¢Como se relacionan esas consideraciones con la sobrecarga informativa?
El filbsofo de medios australiano Hartmann®* destacé que los medios de
hipermedia permiten la recombinaciéon deseada de piezas de informacion
pertenecientes al mismo contexto. Esto concuerda con los cambios en la
dimension de Weltanschauung (un concepto personal del mundo). Hartmann
idem establecié que esas oportunidades adicionales y no solo el llamado flujo de

informacion son el resultado real de las nuevas tecnologias.

EXTENSION TECNICA.

La historia humana es a menudo vista como la historia de la extension del
hombre. Explicar la tecnologia en relaciéon al cuerpo humano tiene una tradicidn
filoséfica. Kapp, quien publicé la primera filosofia sistematica de la tecnologia en
Alemania, vio el cuerpo humano como la base para cualquier invencién. La
tecnologia para Kapp®* era una imitacién del cuerpo (ej. el martillo es una
imitacion del brazo, los dispositivos Opticos se basan en como funciona el 0jo).

Incluso Sigmund Freud describi6 al ser humano como un “bien de protesis”.

Esta ideologia lleva a concebir la tecnologia como un supuesto que lidie con
la Sl (la tecnologia como extension del cerebro). Ya podemos observar el uso de
implementaciones simples. Imagine que la World Wide Web (WWW) se imprima
en papel, y que se tiene que encontrar un cierto término manualmente. Seria casi
imposible lograrlo, pero con la ayuda de motores de busqueda es

comparativamente facil.

La tecnologia ha sido y serd una herramienta util para manejar la gula
informativa. Solo mencionar términos como inteligencia artificial o agentes de
informacion da la impresion de desarrollo avanzado. No solo la tecnologia pura,
sino también las disciplinas relacionadas con el disefio se han vuelto mas
importantes. El crecimiento de la arquitectura de informacion encara el reto del

crecimiento de la informacién. Trata con el disefio de una organizacion y los
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sistemas de navegacion para ayudar a la gente a encontrar y manejar

informacién mas exitosamente®.

ADAPTACION COGNITIVA.

Las adaptaciones a requerimientos de la gula informativa podrian tomar
lugar no solo al nivel de técnicas culturales o tecnologia, sino también a un nivel
fisiolégico, al menos en el largo plazo. De acuerdo con Rétzer?, los
investigadores han descubierto un area en el cerebro que es responsable de la
multitarea. La practica en el uso de esta area podria ciertamente incrementar la

habilidad de manejar la sobrecarga informativa.

II.1.4. EVALUACION DE LA LITERATURA Y FUTURAS DIRECCIONES DE
INVESTIGACION.

Para poder obtener un entendimiento mas profundo del fenédmeno de la

sobrecarga informativa, se emplearon dos herramientas de revision:
a) la linea del tiempo de publicacion de articulos en las distintas disciplinas, y
b) enlace de citas de autores relevantes en un diagrama de de Venn, para el
andlisis interdisciplinario de la investigacion del tépico.
LA LINEA DEL TIEMPO DE LA INVESTIGACION POR DISCIPLINA.
La linea del tiempo es usada para ilustrar el impacto de los autores mas

importantes y sus contribuciones en el campo de la Sl, dentro de cada una de las

disciplinas analizadas:
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e mercadotecnia,
e contabilidad,
e ciencias de la organizacion y

e« manejo de sistemas de informacion.

El detalle de cada diagrama se observa en el apéndice A.

EL ESTADO DE LA INVESTIGACION INTERDISCIPLINARIA DE SI.

En el analisis literario del Dr. Eppler se expuso el estado interdisciplinario
de investigacion en Sl. El siguiente diagrama de Venn muestra las citas cruzadas

encontradas en los principales articulos que el Dr. utilizé en su investigacion.

Organizacién

Galbraith, 1974
Griffeth, 1988
Hanka & Fuka, 2000
Rudd & Rudd, 1986
Tushman & Nadler, 1978
Speier et al.,1999
Sparrow, 1999

O’Reilly, 1980
Scheider, 1987

Edmunds
&Morris, 2000
Schultze &
Vandenbosch, 1998
Simpson &
Prusak, ,1995

Casey, 1980
Simnet, 1996
Revsine, 1970

Abdel-khalik, 1973
Chewing & Harrel, 1990
Iselin, 1988, 1993
Tuttle & Burton, 1999
Libby&Lewis, 1982
Swain & Haka, 2000
Snowball, 1980

Schick, et al.,

Grise &
Gallupe,
1999

Mercadotecnia

Meyer, 1998

Jacoby, 1984
eller & Staelin, 1987
Mayer & Johnson,1989
Herbig & Kramer, 1994

Malhotra et al., 1984
Owen, 1992 Scammon, 1977

Muller, 1984  Wilkie, 1974

Bawden et al.,

Contabilidad Cook, 1993

Hiltz & Turoff, 1985
Berghel, 1997
Koniger & Janowitz, 1995
Hiltz &Turoff, 1985
Nelson, 2001
Denning, 1982
Payne, 1976

Manejo de
sistemas de informacion

FIGURA 3. Principales autores en la investigacion interdisciplinaria de la sobrecarga de informacién®°.
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El diagrama visualiza meramente los (débiles) vinculos entre los cuatro
campos de la administracion escogidos. En general, solo algunos autores integran
varias perspectivas de administracion para estudiar el problema de la sobrecarga.
La mayoria de las intersecciones es visible en el area de las ciencias de la
organizacion. El diagrama no muestra la investigacion en el &ambito
interdisciplinario completo, porque no muestra si los autores integran
perspectivas de otras disciplinas de investigacion, como ciencias cognitivas o

psicologia.

A este respecto, se debe establecer que futuras investigaciones se deben
orientar en aproximaciones que usen puntos de vista de hallazgos ya existentes

en Sl, obtenidos a través de diferentes contextos.

I1.2. LA TEORIA DE LA COMPLEJIDAD Y LA SI.

Los gobiernos, instituciones, compaifias e individuos necesitan ganar algo
de perspectiva en los cambios que se presentan en el entorno mundial, para
poder entenderlo, o mejor aun, predecirlo y controlarlo. En este panorama, se

observa que el entorno puede concebirse como un sistema complejo.

La ciencia de la complejidad es el estudio de los factores emergentes de los
sistemas no lineales. Estos sistemas deben considerarse como un todo para
poder ser comprendidos, observando que la inestabilidad es la clave: un pequefo
cambio en las condiciones iniciales pueden resultar en enormes cambios en el
comportamiento del sistema a través del tiempo. Esto contrasta enormemente
con los sistemas lineales, donde un pequefio cambio en las entradas produce solo
un pequefio cambio en las salidas. Por ejemplo, los ecosistemas, circuitos
electronicos, redes de comunicacion, sistemas climaticos, econémicos y sociales
son no lineales. Los factores emergentes de los sistemas no lineales son

usualmente no previstos, y es con estos factores que se conforma la complejidad.
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En muchas formas, la complejidad es la ciencia de la sociedad de la
informacion, estan intimamente relacionados. Los sistemas de las tecnologias de
la informacién y la comunicacion (TIC) son sistemas complejos. La sociedad de la
informacién como un todo es un sistema complejo, con las TIC proporcionando
las conexiones e interrelaciones que la hacen no lineal. Contrariamente, las TIC
son una herramienta esencial en el estudio de la complejidad, y puede ayudar en

la comprensién de la sociedad de la informacion.

Han surgido ya tendencias que ayudan a modelar la sociedad de la
informacion, y se han identificado facetas de la teoria de la complejidad que
pueden acercar a la comprension de estas tendencias. Estas tendencias y facetas,

analizan los siguientes factores:

e servicios con valor agregado / nuevas variables relevantes,

e agilidad en los procesos / cambios estructurales rapidos y no lineales,
e poder al individuo / nuevas marcas estables,

e comunidades virtuales / auto-organizacion,

e intermediarios excluidos / atracciones novedosas,

« la nueva economia / auto catalisis.

En la ciencia de la complejidad, cuando se estudian sistemas complejos, la
seleccion de variables relevantes es critico ¢Cuales variables se deben emplear
para estudiar el comportamiento de un sistema a través del tiempo? Usualmente
algunas variables son “rapidas” y otras son “lentas”. Las variables rapidas
determinan el comportamiento a corto plazo del sistema, pero proveen pocos
indicadores del comportamiento a largo plazo. Por el contrario, las variables
lentas muestran solo comportamiento del sistema a largo plazo y no a corto. Asi
que al seleccionar el conjunto correcto de variables de ambos tipos es vital para

obtener el resultado buscado en el comportamiento del sistema bajo estudio.

Desafortunadamente, la seleccion de variables relevantes es actualmente

un arte mas que una ciencia, no hay reglas. Pero aquéllos que trabajan en la
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complejidad estan acumulando experiencia, estan aprendiendo a reconocer malas
elecciones mas rapidamente y a ser creativos en su busqueda de variables
importantes. Tal vez en algun tiempo esa experiencia puede aplicarse a la
sociedad y la economia de la informacion, resaltando nuevos conjuntos de
indicadores econdémicos que son mas apropiados que aquéllos que se utilizan

comunmente en estos dias.

I1.3. LA SI DESAPARECE EN UN SISTEMA ORIENTADO A OBJETOS.

I1.3.1. EL ORIGEN DEL ESTUDIO.

A finales de los 70’s, el Coronel John Boyle de la Fuerza Aérea de los
Estados Unidos quiso comprender por qué los pilotos que pelearon en la guerra
contra Corea ganaron consistentemente el combate aéreo. Su trabajo se conocio

como los Ciclos OODA o los Ciclos Boyle®.

Este autor pensaba que merecia atencién un estudio en la toma de
decisiones de un piloto de combate, y que este estudio podria comprobar la

superioridad en el manejo de la informacion de estos individuos.

La investigacion se desarroll6 bajo un conjunto de pasos loégicos que
llevaron de la toma de decisiones de un piloto de combate a la presentacion de la
jerarquia cognitiva, y de ahi a la discusion de la SlI. La hipotesis de Boyle era que
un piloto de combate podia ganar una batalla debido a que podia completar un
ciclo de toma de decisiones (ciclo OODA: Observar, Orientar, Decidir y Actuar)
reaccionando primero que su adversario, estableciendo que reaccionar primero

era mas importante que reaccionar velozmente.
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I1.3.2. EL CICLO OODA.
El ciclo de OODA o de Boyle ocurre en cuatro distintos pasos:

Observar. Para tomar una decisibn, se requiere un conjunto de datos, su
almacenamiento, recuperacion, manipulacion y comparacion. Tener un conjunto
de informacion base méas amplio lleva a una mayor visibilidad del objetivo.
Orientar. Tener primero la informacién base, permite reaccionar primero hacia el
objetivo.

Decidir. En base a la informacién disponible, y a una temprana reacciéon, se
puede decidir la tarea a realizar.

Actuar. Se pone en marcha la tarea decidida, en base a la informacién tomada

bajo temprana reaccion.

I1.3.3. LA JERARQUIA COGNITIVA.

Para tener ventaja sobre el propio ciclo OODA del adversario, el tomador
de decisiones (piloto de combate) tiene que acortar su ciclo OODA, sin
incrementar la probabilidad de falla de las decisiones a tomar. Esto es, el
tomador de decisiones necesita asegurar un conocimiento objetivo del campo de
batalla antes que su adversario lo haga. Esta percepcion del panorama se
alimentarad de multiples fuentes, y comenzara a formar una imagen en la mente
del tomador de decisiones. La imagen esquematizada bajo la orientacion a
objetos se usara para obtener informacion (fuerzas, sistemas, tacticas, etc.), y el
analisis de esa informacion se usara para ganar conocimiento (donde se ubican
las fuentes de fuerza), entendimiento (la intencidén del adversario) y conciencia

(hacia donde se dirige el ataque).

Pareciera que la teoria de los ciclos OODA es una idea insignificante o no

aplicable a tareas cotidianas. La dificultad recae en empatarla con la jerarquia
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cognitiva, cuyo proceso se puede ilustrar como una piramide (figura 4), en donde

sus niveles eventualmente alcanzaran la cima en forma de sabiduria.

Se puede reconocer en esta piramide las fases del ciclo OODA y su

ocurrencia dentro de la jerarquia cognitiva.

ABlDURiA Fases del

ciclo OODA
/ REALIDAD \
/ CONCIENCIA '\“ """"""""""" Actuar

/ ENTENDIMIENTO _X_\_ -------------- Decidir

y. CONOCIMIENTO  — orientar

FIGURA 4. La jerarquia cognitivaZ7.

Los niveles de la jerarquia son:

Nivel 1. Datos. Son las filas de datos recaudadas y observadas de mdltiples
fuentes. Estos datos pueden eventualmente obtenerse de reglas programadas en
sistemas expertos. Para alcanzar el siguiente nivel, los datos deben organizarse
en informacién. En otras palabras, los datos correlacionados se convierten en
informacion.

Nivel 2. Informacion. Son los datos organizados de alguna forma que es util a
un operador humano. Debe reportarse en una forma reconocible y significativa.

Para llegar al siguiente nivel, se debe ser capaz de fusionar o integrar multiples
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fuentes de informacion para formar conocimiento. En otras palabras, la
informacion fusionada de multiples fuertes se convierte en conocimiento.

Nivel 3. Conocimiento. Es la informacion integrada a partir de mudltiples
fuentes. Para llegar al siguiente nivel, se debe agregar experiencia del mundo
real, sentido comun y de contexto, para llegar al entendimiento. En otras
palabras, el conocimiento especifico orienta al tomador de decisiones en el
contexto del mundo real y se usa para predecir las consecuencias de las acciones.
Esto lleva al entendimiento.

Nivel 4. Entendimiento. Es el conocimiento personalizado para los tomadores
de decisiones y la situacion, permite la formulacion de decisiones con sentido.
Esto lleva a alcanzar el siguiente nivel, de andlisis, agilidad cognitiva y
retroalimentacion de campos del conocimiento.

Nivel 5. Conciencia. Es la percepcion de la realidad del tomador de decisiones
basada en la formacion del panorama general en su mente (lo que se dice tener
“the big picture™). Es un balance entre una personal vista del mundo y las
percepciones y entradas de tener contacto cercano con el tomador de decisiones.
Aqui es donde el tomador de decisiones entra en accion.

Nivel 6. Realidad. Este es “el mundo real’”. Mientras mejor se empate el
panorama general del tomador de decisiones con la imagen del mundo real,
mejor sera la toma de decisiones. Empieza a introducir progresos de la realidad a
la sabiduria. En este punto, se esta de vuelta en el modo de observacion para
determinar los resultados de Ilas acciones y ver qué tan bien la conciencia
empata con la realidad. “Lecciones aprendidas” usualmente son el resultado de
este punto en el ciclo.

Nivel 7. Sabiduria. Esto abarca un entendimiento mas profundo de la estructura
del mundo real, completado con intelecto, instinto e intuicibn. La toma de

decisiones en este nivel se convierte en casos de estudio modelo.
Una amenaza en la ejecucion de una tarea es la limitacion del tiempo para

asegurar el cumplimiento del ciclo OODA. Un segundo peligro recae en fallar al

reconocer cuando nuevos datos indican que hay que reorientar el enfoque.
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I1.3.4. EL CONCEPTO DE LA ORIENTACION A OBJETOS.

Un sistema orientado a objetos tiene un Unico tipo de entidad, el objeto.
Un objeto es un mecanismo de abstraccion descrito por atributos, representa
entidades y su comportamiento se encapsula en métodos. Una instancia de
objeto es una ocurrencia particular de un objeto, con atributos Unicos que lo
distinguen de otras instancias del objeto. Toda la acciobn en los sistemas
orientados a objetos, proviene del envio de mensajes entre objetos. El envio de

mensajes es una forma indirecta de una llamada a un procedimiento.

El disefio orientado a objetos pretende ubicar los objetos en el mundo real,

que se manipulan para efectuar una decision por parte del usuario.

I1.3.5. EL VINCULO DEL CICLO OODA, LA JERARQUIA COGNITIVA Y LA
ORIENTACION A OBJETOS.

Asi que ¢como el concepto de la arquitectura orientada a objetos ayuda a
alcanzar los niveles altos de la jerarquia cognitiva, y qué hara esto por la

prontitud y la precision del ciclo OODA?

Todo comienza con las filas de datos, justo como cada criatura se compone
de miles de moléculas de DNA. Ya sean cadenas de DNA o bits, estos
componentes fundamentales dan forma al individuo y controlan la forma en que
éste funciona. Solos no son mas que puntos bien estructurados. Combinando
esos atomos en componentes se comienza a escalar la jerarquia cognitiva,
llevando a mayor entendimiento y conciencia, en las cuales se basan las

decisiones.

Si se utiliza la orientaciéon a objetos como un método estandar para

representar todos los casos de estudio, se podra escalar mas facilmente la
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jerarquia cognitiva, y el ciclo OODA se podra completar mas réapida vy

eficientemente, dando lugar a una mejor toma de decisiones.

En otras palabras, si la informacion es necesaria para la toma de decisiones
en cualquier esfera del conocimiento humano y se estructura los datos que
originan esa informacion bajo el modelo orientado a objetos, se asegurara que se
recurre a la informacion adecuada para tomar decisiones, y la existencia de Sl

seria una variable fuera del panorama.

I1.4. FACTORES PERSONALES Y DE LA TAREA EN LA SI.

I1.4.1. EL ESTUDIO.

John Buchanan de la University of Waikato, Nueva Zelanda y Ned Kock de
la University of Temple, Estados Unidos realizaron un estudio sobre 108
estudiantes de MBA de ambas universidades®®. La investigacién se condujo
mediante cuestionarios, entrevistas, e-mail y llamadas telefonicas, y tenia como

objetivo responder la siguiente pregunta:

éSon los factores individuales mas o menos importantes que los factores de

la tarea a realizar en la SI?

Como factores individuales se contemplaron habilidades como manejo del
tiempo, sistema personal de organizacién de archivos 6 método personal de
resolucion de problemas. Los factores de la tarea incluyen la informacion

disponible para resolverla o su complejidad.

La coleccion de datos se disefié para medir los factores del individuo y de

la tarea a realizar, para determinar su influencia en la SI.
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Los topicos y métricas particulares se ilustran en la siguiente tabla.

TIPO DE FACTOR TOPICOS METRICAS
Adquisicion de conocimiento en
Base del conocimiento MESes
L Adquisicion de habilidades en
Factores individuales
meses

Ambito de las decisiones

Racionalidad de decisiones

Paginas leidas

Cantidad de informacion procesada Paginas escritas

Numero de decisiones

Numero de actividades distintas

Numero de envios de informacion

Numero de interacciones de intercambio de | Niumero de recepciones de
informacion informacion

Estilo de decision

Factores de |a tarea Complejidad de la tarea

TABLA 3. Factores personales y de la tarea en la Sl segln estudio de Buchanany Kock®®.

I1.4.2. LOS RESULTADOS.

Los resultados de este estudio se presentaron en julio del 2000 y se
resumen en una relacibn de curva de campana entre el factor dependiente
calidad de las decisiones vy los factores de analisis independientes, mostrada en

la siguiente figura:

Calidad de las decisiones

[
»

Factores independientes

FIGURA 5. Relacion entre la calidad de las decisiones y un conjunto de factores independientesso.
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Los factores independientes obtenidos del estudio son:

e carga de informacion,

e presion de tiempo,

e experiencia del tomador de decisiones,
e estructura del problema 'y

e naturaleza de la solucion.

El analisis cuantitativo de los factores arrojoé los siguientes resultados:

FACTORES DE LA TAREA 58.6% | FACTORES INDIVIDUALES 39%
Cantidad, variedad y calidad de la Pobre priorizacion 12.10%

informacion 21.70% | Carencia de habilidades del conocimiento 5.00%
Presion de tiempo 14.20% | Estilo de decision 3.90%
Demandas multiples 7.50% | Limitaciones cognitivas 3.60%
Tecnologia 7.10% | Carencia de enfoque 2.80%
Complejidad 2.80% | Carencia de organizacidn 2.80%
Ritmo de cambio 2.10% | Estilo de administracién 2.10%
Competencia 1.10% | Ansiedad cognitiva 2.10%
Otros factores de la tarea 2.10% | Otros factores 4.60%

OTROS FACTORES 2.4%

TABLA 4. Resultado cuantitativo del analisis de los factores personales y de la tarea en la sobrecarga de

. -, . . 31
informacidn, segun estudio de Buchanan y Kock™".

Con esto, se puede deducir que los factores individuales son tan
importantes como los factores de la tarea a desempefiar en la influencia de la SI.

Ademas:

e dos factores generales fundamentales en la Sl son la presion del tiempo y
el volumen de informacion,

e dos factores individuales fundamentales en la Sl son las habilidades de
organizacion y el estilo de decision,

esi no existe presion de tiempo, entonces la calidad de la decision se

incrementa, mientras la carga de informacién aumente,
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esi hay presion de tiempo, entonces la calidad de la decision decrece,
mientras la carga de informacién aumente,

e el tiempo en la toma de la decision se ve afectado por la diversidad de la
informacion,

e quienes se enfocan en ver el panorama general es mas probable que
experimenten Sl,

e el nUmero de interacciones de informacién (trafico de informacién desde y
hacia el usuario) afectan la percepcion de la Sl,

«|a Sl afecta la productividad de un trabajador de la siguiente forma:

olos que estan “sub-cargados” se desempefian mejor, pero tienen
menor satisfaccion laboral,

o el género no es un factor de diferencia en la experimentacion de Sl.

I1.5. EL MITO DE LA SI: FINALMENTE HABRA ADAPTACION.

La sociedad de la informacion involucra mayormente trabajadores del
conocimiento, en lugar de trabajadores fisicos. Puttnam® cree que la gente
ordinaria bien puede obtener suficiente competencia en TIC en sus lugares de
trabajo. De acuerdo con él, las necesidades de informacion de la gente ordinaria
son basicamente acerca de vivir, y que incluso si estas personas tienen una
computadora en casa, es poco probable que la usen para obtener informacion.
Puttnam indica que la gente ordinaria, al parecer, utiliza su computadora casera

para el entretenimiento, y el entretenimiento no es una fuente clara de SlI.

Neill*®* y Wilson®* sugieren que la Sl no es un problema real debido a que
la gente responde a una gran variedad de habilidades aprendidas. Miller®
especifica que la toma de decisiones en un mundo de infinitas posibilidades de
informacion, sigue modelos de racionalidad tendiente a la intuicion. Estos
modelos reconocen que las decisiones se toman en contextos restringidos y se

basan en experiencias pasadas. Neill idem también enfatiza la importancia de
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sistemas de informacioén alternativos como los rumores, las historias e incluso los

chismes.

Wilson idem minimiza la importancia de la Sl. Aclama que el concepto no
necesita clarificarse porque es un “fantasma”, y argumenta que “/a SI no existe
en la mayoria de las personas, en la mayoria de las circunstancias™®. El intuye
que la gente tiende a ignorar lo que no necesitan o lo que es irrelevante. Cuando
se amenaza por potencial sobrecarga, la gente le hace frente buscando

informaciéon que soporte sus decisiones, elecciones y practicas ya hechas.

Cuando la informacion se requiere, la gente toma lo que es facil de obtener
(principio del minimo esfuerzo). Wilson idem, apunta que los sistemas de
comunicacién mecanico-eléctricos se construyen usualmente para un propdsito
de informacién especifico en mente, el cual ignora la estructura multipropésito de
un hombre. La esencia multipropésito de los seres humanos incorpora la
necesidad de comer, dormir y socializar, y apunta a alejarse de la confusion de la

sobrecarga.

Finalmente, se realiz6 un proyecto que agrega detalles descriptivos al
estudio de la Sl. Este experimento ilustra la continua habilidad humana para

adaptarse a circunstancias alteradas.
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CAPITULO III
LOS MEDIOS ELECTRONICOS
Y EL AUGE DE LA INFORMACION

III.1. EL VALOR DE LA INFORMACION.

La economia de la oferta y la demanda se esta transformando en una
donde el valor de un producto o servicio recae en su disponibilidad. Conforme el
volumen o la popularidad del producto aumenta, también su valor, usualmente
en escala exponencial. El correo electrénico es un buen ejemplo; cuando solo
algunas personas tenian direcciones de correo electréonico, el valor del servicio
era limitado. Pero en cuanto mas gente se suscribid, el valor aumenté6. Ahora, el
correo electronico representa una herramienta enormemente valiosa para los
negocios y la comunicacién social. Y mientras mas suscriptores se unan,

aumentard su valor, no solo para ellos mismos sino para todos los participantes.

En un mundo donde los bienes estan mas que nunca al alcance de
cualquiera (en términos de disponibilidad), la oferta excede potencialmente la
demanda. El poder no recae mas en el proveedor, se traslada al consumidor. Y
los consumidores comienzan a esperar bienes que encajan especificamente con

sus necesidades.

Asi que el mercado de las masas esta siendo suprimido por el micro-
mercado. Estamos moviéndonos del esquema en que “un Unico producto es para
todos” al de “un uUnico producto no es para nadie”. En lugar de mantenerse
estandarizados, los productos y servicios se estan personalizando cada vez mas.
Cada persona es vista como un “mercado de uno”, como un individuo Unico con

necesidades y aspiraciones unicas. Por ejemplo, en el &mbito del entretenimiento,
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una alternativa a la musica pre-empacada es poder adquirir ahora nuestra

secuencia unica de pistas MP3.

Para capturar y retener esos micro-mercados, los proveedores deben tener
una fuerte politica de orientacion al cliente. Tienen que adentrarse a las
necesidades y expectativas de sus consumidores en una base individual. Debido a
que esas necesidades y expectativas son usualmente dindmicas, los proveedores

deben ser flexibles e innovadores.

Asi que las cadenas econdmicas de intermediarios se estan suprimiendo
por redes de cadenas econémicas proveedor-cliente, con énfasis en la flexibilidad
mas que en la eficiencia. Estas redes son altamente volatiles, se forman para
atender las necesidades de mercados que se transforman, para ocupar un nicho
en particular y después ser desmantelados. Con tal volatilidad, las oportunidades
de andlisis y retroalimentacién estan severamente limitadas; la red debe operar

efectivamente desde su concepcioén, y en adelante de una manera fluida.

Para las compafias que sostienen estas redes volatiles, mucho de su valor
recae en los bienes intangibles (en su conocimiento, sus procesos, su agilidad,
sus capacidades de vinculacién, en fin, en su modelo de negocio). En contraste,
los bienes tangibles se convierten en menos importantes. Es por eso que
compafias con pocos o nulos bienes fisicos pueden ser valuadas en millones
(FORBES valtia a GOOGLE en casi $170 mil MDD®*" y a AMAZON en mas de $55
mil MDD®®).

Nuevas compafias llegan al mercado e instantdneamente obtienen una
capitalizacion que compafias establecidas por décadas solo pueden envidiar. Los
mercados ven a estas viejas comparfias como pertenecientes al mundo que
estamos dejando atras, mientras que las nuevas son vistas como la punta de

lanza del mundo por venir.
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Lo que caracteriza a este nuevo tipo de compairiias con alto enfoque al
cliente y masiva penetraciobn de mercados es que han sabido identificar la
tendencia de sus consumidores a partir de buenos sistemas de apoyo a toma de
decisiones, han buscado las plataformas adecuadas para publicitar y ofertar sus
productos y han sabido retroalimentar su cadena de valor con la informacién

adecuada; es decir, han entendido el nuevo valor de la informacion.

III.2. EL CICLO DE VIDA DE LA INFORMACION.

En términos generales, la informacién es un conjunto de datos utiles para

realizar una tarea, tomar una decisidn o estructurar conocimiento.

Se pueden identificar cinco tipos de acciones generales que se aplican a la

informacion:

Creacion. La informacion se escribe y almacena en forma de cartas, informes,
correos electronicos, paginas web, archivos electrénicos, imagenes, sonidos,
videos, etc.

Comunicacion. Se envia y recibe informacién sobre papel, por teléfono, fax,
redes de computadoras, en conversaciones cara a cara 0 en transmision de
programas de radio y television.

Interpretacion. Leyendo y entendiendo material, se interpreta la informacion
para dirigir su uso hacia la toma de decisiones o la creaciéon de conocimiento.
Manipulacion o modificacion. La informacién es manipulada o modificada,
utilizandose para trazar planes, tomar decisiones y encontrar respuestas; se
resume o combina con otra informacién para volverla a presentar a otros.
Almacenamiento. Se utilizan medios impresos o0 magnéticos (discos, cintas o
videos) para conservar documentos, libros, archivos, audio o video.

Descarte. La informacion que en un determinado tiempo, lugar y contexto no es

util, se ignora o destruye.
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III. 3. LA FACILIDAD Y RAPIDEZ DE CREACION DE LA INFORMACION.

Todo el mundo utiliza informacion, ya sea los tomadores de decisiones, los
estudiantes, investigaciones, las empresas o0 el ciudadano comun. El mundo en
que vivimos es ahora dominado por la informacion y el conocimiento, y los

recursos fisicos quedan en un segundo plano como valor econémico.

Al contrario de los recursos fisicos, el conocimiento no es limitado, ni en su
creacion ni en su uso. Esta creacion del conocimiento surge de un proceso que se
basa en informacién, en datos duros. La produccion masiva de informacién es

una de las piedras angulares del problema de la Sl.

Pero ¢(por qué es un problema de las dudltimas décadas la creacion

exponencial de informacion?

La primer generacion de computadoras modernas, surgida a finales de los
afios 40’s y principios de los 50’s, constaba de enormes conjuntos de tubos de
vacio, ensamblados en grandes habitaciones, operadas por especialistas que
interactuaban con estos prototipos en lenguaje maquina. Al ser sustituido el tubo
de vacio por transistores en la segunda generacién de computadoras, se redujo
considerablemente el tamafio y costo de las computadoras, y su programacion
era ya en lenguajes de alto nivel. La tercera generacion de computadoras que se
termina a mediados de los 70’s se caracteriza por la invencién del circuito
integrado, que reduce nuevamente el tamafio de las maquinas aumentando al
mismo tiempo la velocidad de procesamiento; se agrega al uso cientifico de los
modelos anteriores el uso comercial de las computadoras. Los chips de silicio
encapsulados en los nuevos microprocesadores de la cuarta generacion permiten
el surgimiento de las computadoras personales o de escritorio (el término PC,
Personal Computer se toma de la IBM PC lanzada en 1981); en la evolucion del
software se observa el surgimiento de capacidades graficas (como la interfaz con
el usuario). A partir de la quinta generacion (que se considera surgi6é a finales de

los 80’s) se observa acelerada evolucion en la velocidad de procesamiento,
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capacidad de almacenamiento, variedad de aplicaciones de software y reduccion

de costos.

Paralelamente, el desarrollo de las tecnologias de redes de computadoras
evoluciond, desde la transmision del primer mensaje por ARPANET en 1969 hasta

la popularidad del servicio WWW vy el hipertexto en los 90’s.

La evolucion del hardware, la creciente potencia del software y el
abaratamiento del precio de las computadoras apuntaba a su masificaciéon, y si a
esto le sumamos el surgimiento de las redes de computadoras, la explosién de

produccién de informacion era inevitable.

II1.4. EL VOLUMEN DE INFORMACION.

En general, se tiene idea de la creciente cantidad de informacion a la que

se estd expuesto. Algunos numeros rapidos pueden ayudar a precisar esta idea:

"En el 2002, los medios impresos, magnéticos, dpticos y video grabados

7739

produjeron alrededor de 5 exabytes de nueva informacion (algo asi

como 10,000 bibliotecas de investigacion de E.U.).

"Mas informacién se estima que se ha producido en los ultimos 30 afos

que en los previos 5000” .

¢La consecuencia del fendbmeno de la explosion de informacion? la
sobrecarga informativa. Mientras que algunas organizaciones se esfuerzan por
reducir el volumen de informaciéon impresa, el volumen de comunicacion
electronica sigue aumentando. La facilidad de produccion de informaciéon
electronica y su practicamente nulo costo, propicia la tendencia a hacer un uso

abusivo de ella.
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Entonces ¢cuanta informacion hay en el mundo? A continuacion se detallan

algunos indicadores que pretender dar respuesta a esta pregunta. A menos que

se indique lo contrario en cada caso, las cifras son del al afio 2002.

II1.4.1. LA ESCALA METRICA DE LA INFORMACION.

Para ilustrar el tamafo de un exabyte, se presenta la siguiente tabla:

UNIDAD DE .
MEDIDA ABREVIATURA TAMANO EN BYTES EJEMPLOS
Bit 1 Pulso eléctrico
Byte 1 1 Caracter ASCII
Kilobyte KB 1,000 12 KB: una pagina de Word ' '
100 KB: una fotografia de baja resolucién
1 MB: un disco floppy de 3.5"
Megabyte MB 1,000,000 1.94 MB: esta tesina*
700 MB: un CD-ROM
1 GB: una camioneta pickup llena de libros
Gigabyte GB 1,000,000,000 100 GB: el piso de una libreria de revistas
Académicas
1 TB: 50,000 arboles hechos papel e impresos
10 TB: el acervo impreso de la Libreria del
Terabyte TB 1,000,000,000,000 Congreso
400 TB: la base de datos del National Climatic
Data Center
1 PB: 3 afios de datos de EQS (2001)
2 PB: todas las librerias de investigacion
Petabyte PB 1,000,000,000,000,000 académica de Estados Unidos
20 PB: la produccidn de discos duros de 1995
200 PB: todo el material impreso
2 EB: el total de la informacidn generada en 1999
Exabyte EB 1,000,000,000,000,000,000 |5 EB: todas las palabras habladas por la
Humanidad
Zettabyte ZB 10° No se tienen ejemplos*
Yottabyte YB 10* No se tienen ejemplos*
Brontobyte BB 10”7 No se tienen ejemplos*

TABLA 5. Escala métrica de la informacién®®. * Dato no tomado de la fuente 41.
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II1.4.2. LA CANTIDAD DE INFORMACION EN MEDIOS MAGNETICOS E
IMPRESOS.

Se calcula que en 2002, un maximo de alrededor de 5 exabytes de nueva
informacion se produjo en medios impresos, magnéticos, Opticos y video
grabados (los calculos maximos se asumen si la informacién fuera escaneada). El
92% de esta nueva informacién se almacen6 en medios magnéticos, discos duros

en su mayoria.

MEDIO DE ALMACENAMIENTO | MAXIMO EN 2002 | PORCENTAJE
Papel 1,634 0.03%
Video 420,254 7.75%
Medios magnéticos 4,999,230 92.22%
Medios 6pticos 103 0.00%
TOTAL 5,421,221 100.00%

TABLA 6. Produccion mundial de informacién original alrededor del 2002, si se escaneara, en terabytes42.

Observe también lo siguiente:

e|os discos duros almacenan la mayor parte de la nueva informacion
(92%). Los videos representan 7% del total, el papel el 0.01% vy los
medios 6pticos el 0.002%,

elos Estados Unidos produce cerca del 40% de la nueva informacion
mundial que se almacena, incluyendo el 33% de la nueva informaciéon
impresa, 30% de las nuevas peliculas, 40% de la nueva informaciéon
almacenada en medios O6pticos, y cerca del 50% de la informacion
magnética,

e para una poblacién de 6.3 miles de millones de personas, se tendria una
tasa de casi 800MB de informacion producida por persona cada afo, y

e la informacion impresa en papel se sigue incrementando, pero la mayor
parte impresa se produce por las personas en forma de documentos y
correo postal, no en forma de titulos publicados como libros, revistas o

periédicos.
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II1.4.3. FLUJO DE INFORMACION EN MEDIOS ELECTRONICOS: INTERNET,
RADIO, TELEVISION Y TELEFONO.

La informacion fluye a través de canales electrénicos como teléfono, radio,
TV e Internet, conteniendo cerca de 18 exabytes de nueva informacion en 2002,
tres y media veces mas que la almacenada en medios magnéticos. 98% de este
total es la informacién enviada y recibida en llamadas telefénicas (incluyendo

lineas estaticas y moviles).

MEDIO FLUJO
Radio 3,488
Television 68,995
Teléfono 17,300,000
Internet 532,897
TOTAL 17,905,380

TABLA 7. Resumen de flujo electrénico de informacién nueva en 2002, en terabytes43.

Ademas:

e« en cabinas telefénicas y teléfonos moéviles, se tuvieron 17.3 exabytes de
nueva informaciéon (si se almacenara en medios digitales); esto
representa el 98% del total de toda la informacién transmitida en medios
electrénicos de informacion,

e la mayor parte del contenido difundido por radio y TV no es informacion
nueva. Solo cerca de 70 millones de horas (3,500 terabytes) de los 320
millones de horas/radio transmitidas es programacion original, y

ela television a nivel mundial produce cerca de 31 millones de horas de
programacion original (70,000 terabytes), de un total de 123 millones de

horas transmitidas.
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I11.4.4. EL TAMANO DE LA WWW.

Para calcular el tamafio de la WWW, se tomaron en 2003 tres comparfiias o

métodos, que se detallan en la siguiente tabla:

o CONTEO DE . FRECUENCIA
COMPANIA DOMINIOS METODO DE CONTEO
Registro de nombre de dominio, este
http://www.whois.net 31,987,198 | nUmero cambia continuamente Continua

Servidores web respondiendo
peticiones HTTP. Cada nombre de
http://www.netcraft.com 42,800,000 | dominio es contado como un servidor Mensual
Direcciones IP respondiendo
peticiones HTTP (cada IP puede
mantener muchos nombres de
http://wcp.ocic.org 9,040,000 | dominios virtuales) Anual

TABLA 8. Compaiiias sus métodos utilizados en la medicién de la WWW, cifras del 2003**.

Ademas, se calcul6 que:

«la WWW contiene mas de 167 terabytes de informacién en su superficie;
en volumen es 17 veces la Libreria del Congreso de Estados Unidos.
Bergman (2000) sugirié que la informacién disponible en la web invisible
es de 400 a 550 veces més grande que la visible,

«|los mensajes instantaneos generan 5 mil millones de mensajes al dia
(750GB), o0 274 terabytes al afio,

e el e-mail genera mas de 400,000 terabytes de nueva informacion cada
ano alrededor del mundo,

e ¢l intercambio de informacion P2P en Internet crece rapidamente. El 7%
de los usuarios provee archivos para intercambio, mientras que 93% solo
baja archivos. La mayor cantidad de informacibn de archivos
intercambiados es en archivos de video, aunque los archivos mas
frecuentemente intercambiados son archivos MP3 que contienen musica,

e un adulto norteamericano promedio usa el teléfono 16.17 horas al mes,

escucha 90 horas de radio al mes, y ve 131 horas de TV también al mes.
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e alrededor del 53% de la poblacién de los Estados Unidos usa el Internet,
promediando 25 horas con 25 minutos al mes en casa y 74 horas y 26
minutos al mes en el lugar de trabajo (cerca del 13% del total de su

tiempo).

Si se quiere considerar el tamafo de Internet, las cifras del 2003 son:

MEDIO TAMANO
Web superficial 167
Web de fondo 91,850
e-mail (originales) 440,606
Mensajeria instantanea 274
TOTAL 532,897

TABLA 9. El tamafio de Internet, en 2002 en terabytes45.

El detalle de la composicién de la web superficial se ilustra a continuacion:

Java
0%

MS Word Texto
0%_ 0%

Otro tipo de
archivos

MS 23%

Powerpoint

1%
Ejecutables/

2% Audio
3%

Comprimidos
4%

Peliculas/
animaciones
4%

FIGURA 6. Composicién de la Web superficial del 2003, por tamafio total de sus archivos™*®
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De

acuerdo con la pagina http://www.worldwidewebsize.com, la WWW

contiene al menos 28.34 mil millones de paginas, al 27 de julio del 2010.

En la siguiente grafica se observa en la linea inferior esta cuantificaciéon de

acuerdo a las paginas indexadas en Google, Yahoo, Bing y Ask, y en la superior

de acuerdo a la indexacion por Yahoo, Google, Bing y Ask.
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FIGURA 7. El tamafio de la WWW en miles de millones de paginas.

I11.4.5. EL USO DE INTERNET.

Las actividades mas comunes de los usuarios de Internet se cuantifican a

continuacion:
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Enviode mensajes instantaneos
Checar el estado del tiempo

Investigar un producto o servicio
Blqueda de informacion laboral
Responder una pregunta especifica

Actividad

Buscar informacion de un pasatiempo |52

Navegar por diversion S Eas St

Usar un buscador

N N
Blsqueda de noticias

Envio de e-mail

Porcentaje de uso del servicio, de las personas con accesso a Internet

TABLA 10. Usos principales de Internet, alrededor del 2003%".

De las busquedas realizadas, la distribucion del uso de buscadores se

detalla en la tabla 11.

HORAS DE BUSQUEDA .
BUSCADOR AL ME SQ BUSQUEDAS
Google 18.7 112
AOL 15.5 93
Yahoo 7.1 42
MSN 5.4 32
ASK 2.3 14
InfoSpace 1.1 7
AltaVista 0.8 5
Overture 0.8 5
Netscape 0.7 4
Earthlink 0.4 3
Looksmart 0.2 1
Lycos 0.2 1
TOTALES 53.2 319

TABLA 11. Los principales buscadores en Internet y su popularidad, en millones, cifras del 200348,

50



I11.4.6. USUARIOS DE INTERNET 2010.

Hasta el 30 de junio del 2010 se contaron 1,966,514,816 usuarios de

Internet en el mundo®®, con la siguiente distribucién:

Oceania 213
Medio Oriente 63.2

Africa 110.

Zona

América Latina y El Caribe 204.7

Norte Ameérica 266.2

Europa 475.1

Asia 825.1

0] 200 400 600 800 1000

Millones de usuarios

FIGURA 8. Usuarios de Internet en el mundo, hasta junio del 2010, por regiones geograficas, en millones de

usuarios®®.

La mayor distribucidon de usuarios se observa en la region asiatica, lo que
no significa que como poblacidon existan mas internautas conectados, mas bien se
trata de un factor proporcional, es decir, existe mas concentraciéon de poblacion
en esa region del mundo que en otras como la occidental. Esto se comprueba con
la siguiente grafica, que muestra que en Asia, solo el 21.5% de la poblacién
cuenta con conexion a Internet, mientras que en Norteamérica alrededor del

77.4% de sus habitantes cuentan con el servicio.

Dentro de cada zona geografica, y considerando una poblacion mundial de
6,845,609,960, la siguiente tabla muestra la tasa de penetracion de Internet del
total de la poblacién hasta junio 30 del 2010°°, por divisién de las mismas zonas

geogréficas de la figura 8.
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Porcentaje mundial
Africa
Asia

Medio Oriente

Zona

Ameérica Latina y El Caribe
Europa
Oceania

Norte América 77.40%

Porcentaje de penetracion de Internet en la zona

FIGURA 9. Penetracion de Internet a nivel mundial hasta junio del 2010, por zonas geograficas.

En 2009, para México, con 30.6 millones de usuarios de Internet, se
obtiene una tasa de penetracion de 32.5%">!, arriba de la media mundial de ese
afio, de 23.8%°2.
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CAPITULO 1V
LA PROBLEMATICA DE LA SI EN LAS ORGANIZACIONES

IV. 1. CAUSAS DE LA SI.

Las principales causas de la SI son un conjunto de factores mutuamente
dependientes y se relacionan en varios niveles o escalas, presentandose no de

manera aislada sino como una mezcla de los cinco.
Estos factores se clasifican en cinco grupos:

e caracteristicas de la informacion,

e caracteristicas de la tarea o proceso,

« tecnologias de la informacion y comunicacion,
« disefio organizacional y

« factores personales.

Si retomamos la definicion de Galbraith idem, y Tushman y Nadler idem,
donde se indica que hay Sl cuando los requerimientos de procesamiento de
informacion exceden las capacidades (RPI > CPIl), se puede acotar que las cinco

causas mencionadas influencian estas dos variables.

La CPl es por ejemplo influenciada por caracteristicas personales, y el RPI

es frecuentemente determinado por la naturaleza de la tarea o proceso.

Una lista completa de causas especificas se presenta a continuacion (se

discutiran las cinco causas principales en los siguientes apartados).
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FACTOR CAUSAS DE SI
Caracteristicas de la informacion » Cantidad de informacién disponible
® Incertidumbre de informacion
» Ambigliedad de la informacidn
® Novedad de la informacién
» Complejidad de la informacion
» Acceso a la informacién
» Calidad de la informacidn
» Informacién fuera de contexto
Presion de tiempo
Complejidad de la tarea e interdependencia entre tareas
Interrupciones en tareas complejas
Demasiados detalles
Fuentes de informacion simultaneas en el proceso
Ciclo de vida de la tarea
Trabajo interdisciplinario
Varios canales de distribucién para un mismo contenido
Amplia capacidad de almacenamiento de los medios
Bajos costos de duplicacién de informacién
Aumento de velocidad de acceso

Caracteristicas de la tarea o proceso

Tecnologias de la informacion y
comunicacion

Cuellos de botella debidos a la centralizacion

Retencidn de informacion para demostrar poder
Heterogeneidad de los grupos de trabajo

Groupware especifico

Poca capacidad de abstracciéon y establecimiento de prioridades
Pobres técnicas de manejo de la memoria

Resistencia al cambio

Baja velocidad de lectura

Falta de habilidades para la toma de decisiones

Mal manejo del tiempo

Falta de creatividad

Baja tolerancia a la frustracion y el estrés

Falta de habilidades de comunicacién social

Facilidad de distraccidon

Formacion personal (instruccidn, estudios, cultura general)

® Factor ambiental (temperatura, ruido, tiempo de descanso
53

Disefio organizacional

Factores personales

TABLA 12. Principales factores y causas de la sobrecarga de informacion

IV.1.1. CAUSAS DE LA SI: CARACTERISTICAS DE LA INFORMACION.

Schneider idem enfatiza el hecho de que no es solo la cantidad de
informacion que determina la Sl, sino también sus caracteristicas especificas,

como el nivel de incertidumbre (reconocer si la informacién requerida existe o no,
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y si existe si es cierta o no), nivel de ambigtedad (asociada normalmente con
duplicidad de informacion y multiples fuentes), novedad (temas que son
relativamente nuevos en el ambito del conocimiento humano son mas dificiles de
investigar), complejidad (si la informacién requiere muchos datos duros para ser
comprendida o distintos tipos de conocimientos previos), acceso (si se tienen
ubicadas las fuentes pero no se tiene acceso a ellas), calidad (se tienen muchos
“datos basura” mezclados con la informacion util) o el contexto en que la
informacion se presenta (un mismo concepto puede ser tratado en multiples

ambitos).

Simpson y Prusak® argumentan que modificando la calidad de la
informacion se pueden tener grandes efectos en la disminuciéon de la SlI.
Incrementando la calidad (por ejemplo, consistencia, comprensibilidad, etc.) se
puede mejorar la CPI del individuo, mientras aprende a utilizar informacion de
mayor calidad mas rapido y mejor, cosa que no ocurre con la informacién difusa
y no estructurada. Es necesario enfatizar también que el tipo adecuado de
presentacion de la informaciéon (texto, cuadros, tablas, imagenes, sonidos, video
etc.) puede aumentar su comprensibilidad y amortizar el efecto de la Sl debida a

la caracteristica de la informacion.

IV.1.2. CAUSAS DE LA SI: CARACTERISTICAS DE LA TAREA O PROCESO.

Otra causa de influencia en la Sl es el conjunto de tareas y procesos que
necesitan completarse con la ayuda de la informaciéon. Entre menos procesos
recurrentes tenga un una tarea, indican Tushman y Nadler idem, y mas compleja
sea en términos de configuracion de sus pasos, sera mayor la Sl y la presiéon de
tiempo sobre el individuo; por complejidad en el proceso debe entenderse un

ciclo de vida altamente elaborado y con demasiados detalles por atender.
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La SI es especialmente probable si el proceso es frecuentemente
interrumpido y la concentracion del individuo sufre las consecuencias. Es también
de esperarse Sl si el individuo atiende un mayor niumero de proyectos paralelos o
tareas por atender o si son pocos pero las fuentes de informacion para

desempefiarlos son muchas.

IV.1.3. CAUSAS DE LA SI: TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA
COMUNICACION.

El desarrollo y depuracion de nuevas TIC y comunicacion, como el Internet,
las extranets, canales de radio y television, dispositivos modviles y los llamados
gadgets aportan a los individuos y las organizaciones multiples fuentes de

informacion, en diferentes formatos, usualmente para un mismo contenido.

El volumen de informacién producida o a que se puede tener acceso
aumenta exponencialmente debido a la amplia capacidad de almacenamiento de

los medios y aumento de velocidad, asi como a los bajos costos de duplicacion.
Para el caso particular del e-mail se pueden contar algunas ventajas, como
el hecho de que es una forma de comunicacidén asincrona y que es menos

probable que interrumpa el flujo normal de trabajo, aseguran Edmunds y Morris

idem.

IV.1.4. CAUSAS DE LA SI: DISENO ORGANIZACIONAL.

El disefio de la organizacion (tanto en sus estructuras formales como

informales) contribuye a la determinaciéon de la existencia de Sl.
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Por ejemplo, la centralizacién del trabajo y las tareas pueden crear cuellos
de botella, o una estructura organizacional conformada por grupos de trabajo
interdisciplinarios puede aumentar el flujo de comunicacion necesaria entre las
parten que lo conforman (mayor RPIl); también, el desconocimiento de un
groupware especifico que se cree necesario para la organizacion puede consumir

inicialmente mas tiempo de uso.

Un enorme hueco en un gran numero de organizaciones es la inexistencia
de estandares en procedimientos comunes, problema que es a veces cuestion de
simple documentacion. Claras reglas y puntos de coordinacion pueden reducir el

RPI e influenciar positivamente la CPI de los individuos.

Finalmente, la presion social y profesional pueden llevar a los individuos
que conforman las organizaciones a retener informacién, con el afan de
demostrar poder o en su defecto no perderlo; esto es un foco rojo que manifiesta

la presencia de un cuello de botella en el flujo de la informacion.

IV.1.5. CAUSAS DE LA SI: FACTORES PERSONALES.

Las caracteristicas de cada individuo en una organizacibn son

determinantes para la presencia de la SI.

Una persona con poca capacidad de abstraccion dificilmente podra leer
grandes cantidades de informacion concentrandose en la generalidad del tema sin
perderse en los detalles, factor que se asocia intimamente con la baja tolerancia
a la frustracion y al estrés. Si no se practican ciertas técnicas de manejo de la
memoria, dificilmente se podra integrar informacion de multiples fuentes para el
desempefio de una labor; de la mano va la baja velocidad de lectura o la falta de
hébito para leer grandes cantidades de informacion sin experimentar cansancio,

aburrimiento o distraccién a la primer pagina.
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La falta de habilidades para la toma de decisiones puede permitir que una
persona no sepa autoimponerse limites en la cantidad de informaciéon que acepta,
que en muchos casos es redundante o innecesaria. EIl mal manejo del tiempo
personal es un factor sutil que puede obstaculizar la adecuada distribucion del
tiempo. Incluso la falta de habilidades de comunicacion social por parte de un

individuo pueden introducir a una organizacion un cuello de botella.

La resistencia al cambio es un problema que se ha desarrollado
paralelamente con la evolucion de las TIC, y es un obstaculo claro para el buen
manejo de a informacién y por lo tanto un factor influyente en la presencia de la
Sl. Se requiere creatividad y curiosidad para manejar fluidamente las nuevas TIC,
y dejar que sirvan a los propdsitos de cada individuo, en lugar de esclavizarse

con ellos.

La formacion personal o los antecedentes académicos del individuo
determinan el grado de cultura general, que puede influir en algunos otros
factores de la SI como la incertidumbre, ambigiedad, novedad o Ila

contextualizacion de la informacion.

Finalmente, factores ambientales como la temperatura, el ruido o los
colores del lugar de trabajo, asi como el tiempo de descanso de un individuo
pueden propiciar la falta de concentracion y de ahi proveer un campo fértil para

la presencia de la SI.

IV.2. LOS SINTOMAS DE LA SI.
Es importante aclarar que las causas de la Sl son los motivos que propician

su posible aparicion, pero la existencia de estas no necesariamente implica que

de hecho ya se manifieste la sobrecarga.
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Los sintomas de la Sl son indicios de que el problema ya esta sucediendo.

Los mas facilmente identificables a nivel personal se ilustran en la siguiente

tabla:
CONTEXTO SINTOMA
Estrategias de busqueda limitadas ® Las estrategias de busqueda se vuelven menos sistematicas
® La identificacion y seleccidn de informacion relevante se
vuelve cada vez m3s dificil
» Dificultar para identificar el origen de la informacién y su contexto
Organizacién y analisis de ® Informacion inconsistente y duplicada
informacion no estructurada ® Omisién de informacién importante

» Carencia de evaluacion critica (creer todo lo que se lee)

Pérdida de diferenciacion

Se debilita la perspectiva de la informacion general y los detalles
Mayores retrasos y requerimientos de tiempo
Malinterpretacion de la informacion

Disminucién en la calidad y precision de las decisiones
Ineficiencia en el trabajo

Potencial pardlisis para tomar decisiones

Estrés, confusidn, tension

| Decisiones no d6ptimas

| Situacion personal extenuante

Desmotivacion

Falta de disposicidn para aprender debido al poco tiempo
Disponible

® Postergacion como recurso de alivio

# Carencia de perspectiva

® Falta de concentracion y enfoque

® Sensacion de pérdida de control

® Ruptura en la comunicacion

# Persistencia en pendientes sin terminar

» Olvidar facilmente lo que se lee

TABLA 13. Los sintomas mas facilmente identificables de la sobrecarga de informacién>°.

IV.3. EL CICLO DE VIDA DE LA SI.

La nocién popular de que la informacion es poder, que mas informacion

significa un mas alto desempefio, opera solo hasta cierto punto. Mas alla de este

punto, la gente se abruma, y mas informacion lleva al deterioro de su

desempefio.
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Es importante entender la relacion entre las causas y los sintomas de la Sl,

junto con las posibles contramedidas para facilitar el manejo de la informacién.

Este ciclo de vida del problema de la Sl se ilustra en la siguiente figura:

c. Informacién

C. Tarea
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FIGURA 10. Ciclo de vida de la sobrecarga de informacién®®.

Cuando las causas no se advierten y estan presentes usualmente en algun
tipo de combinacion, se puede llevar a la aparicion de los sintomas, que
requieren la aplicacion de contramedidas adecuadas, a fin de disminuir o al

menos manejar las causas que dieron origen al problema.

IV.4. LAS CONTRAMEDIDAS A LA SI.
Tomar el control de la informacidon es caminar hacia una situacion donde

esta esté ahi para ayudar, como servidor y no como duefio. Se requiere adoptar o

practicar un conjunto de contramedidas para prevenir o sobreponerse a la SI.
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Una lista de contramedidas puede encontrarse en la tabla siguiente. Esta
basada en las mismas categorias que se usaron para estructurar las causas, de
tal forma que ambas (causas y contramedidas) pueden ser relacionadas

directamente una a la otra.

FACTOR CONTRAMEDIDAS

» Aumentar la calidad de la informacién mediante el establecimiento de
estandares de calidad

» Enfocarse en crear informacion con valor agregado

® Establecer reglas de disefio de comunicacién e informacion (por ejemplo,
etiqueta de e-mail)

» Estructurar, categorizar y comprimir informacion

» Utilizar el formato adecuado para cada caso (texto, imagenes, etc.)

® Formalizar el lenguaje

# Simplificar funciones y disefio de aplicaciones de software

# Crear varias versiones de una misma informacién, con varios niveles de detalle

y crearles indices

Organizar el texto con hipertexto

Estandarizar procesos de operacién y documentarlos

Establecer sistemas de reporte de excepciones

Permitir mas tiempo en la realizacion de tareas, en la medida de lo posible

Regular la tasa de flujo de informacion

Tecnologias de la Utilizar las TIC para priorizar

informaciényy la Los sistemas de soporte de decisiones deben reducir la larga lista de

comunicacién posibilidades a un nimero manejable

Utilizar filtros para informacion de calidad

Utilizar meta buscadores 6 directorios segiin convenga

Establecer una coordinacion fluida entre las partes

Establecer coordinacion por jerarquias y por metas, segin convenga

Reducir la divisidn del trabajo en la medida de lo posible

Reducir la divergencia de los individuos mediante la socializacién (propiciar la

interaccion cara a cara)

Instalar métricas adecuadas al desempefio

» Mejorar las técnicas y habilidades de manejo de tiempo:

Factores personales # Planear periodos de tiempo de trabajo libre de interrupciones para tareas
Complejas

» Establecer tiempos limite para concluir una tarea

® Practicar la planeacion semanal, una semana es la unidad de tiempo mas
practica para organizar.

® Acudir a programas de entrenamiento para aumentar las competencias en
Informacion

# Mejorar el manejo de informacién personal

# Entender que se es parte del problema, y por lo tanto las acciones personales
que se adopten reduciran el problema

# Hacer solo las necesarias copias de informacién

# Distribuir la informacién solo a quien esté intimamente afectado o relacionado

® |nvestigar o documentar con solo lo necesario (no investigar en exceso)

Caracteristicas de la
informacion

Caracteristicas de la
tarea o proceso

Disefio
organizacional
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» |dentificar lo que es importante (priorizar)
» Establecer una conducta sistematica al tratamiento de la informacidén recibida,
desde el primer momento en que se tiene:
o Descartarla
o Ocuparse de ella
o Determinar una accion futura
o Enviarla o distribuirla
o Almacenarla
® Separar las tareas rutinarias de las que son mas dificiles y conceder prioridad a
estas ultimas en la lista de “cosas por hacer”.
® Descomponer las tareas complejas en fragmentos o etapas para que resulte
mas facil empezar un proyecto.

TABLA 14. Principales contramedidas para combatir la sobrecarga de informacién®”’.

IV.5. LA SI ¢éAMENAZA U OPORTUNIDAD?

¢En  verdad se tiene que lidiar con Sl o los desarrollos en
telecomunicaciones y las TIC son una excelente oportunidad de estar mejor

informados?

Ademas de las ya expuestas consecuencias de la Sl, Neil Postman dijo que
“para una persona con una computadora, todo parece informacion”®, en una
analogia al viejo dicho de que para una persona con un martillo, todo parece un
clavo; esto es una clara potencial amenaza de que una mala decision puede

tomarse en base a informacion no confiable producto de la Sl.

Ahora, el interpretar la creciente cantidad de datos como una amenaza es
solo una posibilidad. Hay una gran gama de argumentos opuestos a este punto
de vista, argumentos que juzgan al ambiente de informacibn cambiante como

una nueva oportunidad, o al menos no necesariamente como una amenaza.

La gente tiene limites en cuanto a la cantidad de informacidon que puede
procesar o recordar. La memoria de largo plazo de los medios electrénicos de
almacenamiento es mucho mas poderosa y puede almacenar muchos mas

millones de conceptos que lo que se conozca hasta nuestros dias de la memoria
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humana (a pesar de que es la memoria de corto plazo la que los seres humanos
utilizan para pensar, decidir y resolver problemas en tiempo real). Por eso, en
cierto punto la gente tendra que acudir a los medios electronicos de
almacenamiento y a las nuevas TIC como artificio para subsanar su limitada
capacidad, asunto que no puede verse mas que como un enorme alivio a esta

limitacion.

El propdsito del procesamiento de informacion es interpretar una situacion
que permita ayudar en la toma de decisiones. Y aungue como nunca antes se
cuenta con herramientas mas poderosas, sistemas de soporte, servicios y
productos, el problema no es tanto seguir el camino a que una decision lleve,
sino elegir qué decision tomar de entre todas las posibilidades disponibles. Tal

vez se deberia llamar a esto una sobrecarga de oportunidades.
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CAPITULO V
RETOS DEL MANEJO DE LA INFORMACION
EN LAS ORGANIZACIONES

V.1. EL NUEVO VALOR DE LA INFORMACION EN LAS ORGANIZACIONES.

La teoria de la complejidad muestra que la economia actual no es lineal. El
mundo de los negocios moderno se caracteriza por ricas y complejas
interconexiones entre compafias que cooperan una con la otra (partnership),
proveedores y clientes. Asi que en lugar de hacer planes para un futuro estable,
las compafias alrededor del mundo estan aprendiendo a vivir con el cambio.
Saben que el cambio crece aceleradamente y se conduce por crecientes
demandas especificas de los consumidores y constante crecimiento en la
competencia. En respuesta, estan abandonando su planeacién tradicional y la
estan reemplazando con una con enfoque en el aprendizaje, flexibilidad y toma

de riesgos.

En todo esto las TIC son cruciales, tanto en crear la necesidad de
constantes cambios como en proporcionar a las organizaciones herramientas para
manejarlos (para poder cambiar su organigrama, poder trabajar mas
cercanamente con los proveedores y los partners, y llevar rapidamente nuevos
productos al mercado). Antes de la llegada de las TIC, las economias eran
regionales o nacionales y la interaccidon entre las economias individuales era
limitado, pero la adopcién de las nuevas tecnologias transformé muchas
economias nacionales en una sola economia global, donde las comparfiias deben
estar siempre preparadas para lo inesperado, para un entorno cambiante o para
nuevos comportamientos de sus consumidores, partners o proveedores. Deben
adoptar el cambio, y constantemente buscar el mercado que les permita

sobrevivir y prosperar.
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En 1996, Alan Greenspan, jefe del Banco de la Reserva Federal de Estados
Unidos hizo una interesante observacion. Aparentemente la produccion
econOmica de ese pais en estos dias pesa lo mismo que pesaba hace cien afos
(en términos de peso fisico, tonelaje). Dado que desde ese tiempo la produccidon
evidentemente se ha incrementado, quiere decir que la naturaleza de los bienes
producidos ha cambiado, de bienes fisicos a servicios e intangibles en areas como

la salud, educacién o recreacion.

Y en estos nuevos mercados la primera nueva ley econémica es alcanzar
las masas criticas tan rapido como se pueda, obteniendo la ventaja del primero
en llegar®. Esta ventaja estéa casi garantizada si se obtiene el apoyo adecuado de
las nuevas TIC, en todas las facetas del modelo del negocio; por ejemplo en las
relacionadas con la mercadotecnia: la investigacion de mercados, la ubicacion de

nuevas sociedades virtuales y la publicidad en la red.

Por otro lado, en cierta medida los intermediarios estan condenados a
desaparecer debido a las nuevas herramientas que las TIC introdujeron.
Histéricamente, los intermediarios han surgido como una necesidad de vinculo en
la cadena productiva, en la entrega de bienes o servicios desde el productor al
consumidor, y si ese vinculo es ahora directo se desdibuja la necesidad del
intermediario. Ademas desde el punto de vista del consumidor, su existencia no
le agrega valor al producto o servicio, asi que una organizacion tiene que tener
especial cuidado en la obtencién y manejo de la informacién necesaria para no

requerir mas de los intermediarios.
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V.2. EL IMPACTO DE LA SI EN LAS ORGANIZACIONES.

V.2.1. IMPACTO ORGANIZACIONAL Y ECONOMICO.

La actividad administrativa de las organizaciones, tanto publicas como
privadas, debe centrarse en el buen manejo de la informacion para poder atender

a la obtencion de ganancias en un entorno en el que la informacion es poder.

Por ello se hace necesario el establecimiento de sistemas de informacion
que permitan disponer de forma organizada la informacion para facilitar la toma
de decisiones, vy utilizar las TIC para obtener un impacto positivo en la
organizacion (mejorar el rendimiento, la productividad y la eficacia). Si se
concede poca importancia a los sistemas de informaciébn se traera como
consecuencia la inevitable aparicion de las causas que originan la Sl, y esto a su
vez un mal sistema de gestion que frenara el manejo fluido de la organizaciéon y

por lo tanto su desarrollo.

Dentro de las organizaciones una carga pesada de informacién afecta el
desempefio de un individuo negativamente (ya sea medida en términos de
exactitud o de velocidad). Un estudio reciente de Spira (2005) encontré que un
trabajador del conocimiento promedio de Estados Unidos recibe mas de 142
comunicaciones al dia (en la forma de e-mails, llamadas telefénicas,
interrupciones cara a cara, etc.) y que interrupciones innecesarias consumen el
28% del dia de un trabajador, derivando en 28 mil millones de horas perdidas en

compariias norteamericanas cada afio, a un costo anual de $588 mil mdd®°.

Por lo anterior, debe adoptarse como tarea de las areas administrativas de
las organizaciones el proveer mecanismos para que los individuos adquieran
competencias informativas, y no ver el asunto como una pérdida de tiempo y

recursos.
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V.2.2. LAS BARRERAS EN LA TRANSFERENCIA DEL CONOCIMIENTO.

La persistencia y evolucibn de los procesos que sostienen a las
organizaciones se fundamentan, entre otras cosas, en la transferencia de
conocimiento entre los individuos que las conforman. El manejo adecuado del
conocimiento es una medida preventiva a la Sl, pero no se le da aun suficiente

importancia como factor de comunicacién interna en las organizaciones.

En la siguiente matriz se muestra el impacto de las barreras en la
transferencia del conocimiento en las organizaciones, debido a factores

individuales y organizacionales.
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FIGURA 11. Matriz de impacto de las barreras de la transferencia del conocimiento en las organizaciones61

En la matriz se pueden observar cuatro cuadrantes para cuantificar el
impacto de las barreras de la transferencia del conocimiento. Entre mas a la
derecha y mas arriba se desplace en los cuadrantes, mayor sera la posible SI que
se tenga como resultado; el peor escenario se presenta con altas barreras

organizacionales y altas barreras personales.
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Prejuicios, escasas habilidades de comunicacion, malas experiencias en el
pasado, miedo a la critica, falta de confianza, resistencia al cambio, constantes
presiones de tiempo y otros factores son algunas barreras de la transferencia del
conocimiento entre los individuos. Ademas las mismas organizaciones pueden
crear barreras mediante jerarquias rigidas, procedimientos obsoletos, ineficientes
medios de comunicacion, cultura organizacional cerrada, contactos no disponibles

o persistencia de soluciones rapidas (en lugar de soluciones a largo plazo).

V.3. LA SI Y LAS COMPETENCIAS EN INFORMACION.

V.3.1. EL CONCEPTO DE LAS COMPETENCIAS EN INFORMACION.

Si existiera un amplio concepto que de alguna manera representara la cara
opuesta de la Sl, probablemente seria el de competencias en informacion

(information literacy).

La UNESCO esta proclamando fuertemente la construccion de sociedades
del conocimiento donde el poder de la informacién y la comunicacién ayuden a la
gente a acceder al conocimiento que requieren para mejorar sus vidas diarias y
alcanzar todo su potencial. El concepto de las competencias en informacién es la

idea que llevaria a este logro.

El Congreso de Competencias en Informacién y Aprendizaje a Largo Plazo
(The Alexandria Proclamation Adopted by the High Level Colloquium on
Information Literacy and Lifelong Learning), celebrado en noviembre del 2005

define las competencias en informacién como

“el empoderamiento de la gente que por medio de buscar, evaluar, usar y
crear informacion efectivamente, le permite alcanzar sus objetivos

personales, sociales, ocupacionales y educativos”™?,
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El conjunto de las “competencias de supervivencia” del siglo 21 definidas

por la UNESCO, incluyen seis categorias:

1. Las competencias basicas de lectura, escritura, capacidades orales y

matematicas.

2. Competencias computacionales.

a. Competencias en hardware.
Se refieren al conjunto de operaciones basicas que se requieren para
usar una computadora (PC 6 laptop), o quiza el manejo efectivo de
dispositivos como la BlackBerry. Por ejemplo, cémo usar un teclado, un
raton, distinguir entre las funciones de una impresora, un escaner, el
procesador central o el monitor.

b. Competencias en software.
Se refieren al conjunto “invisible” de procedimientos de propdsito
general e instrucciones que una computadora o hardware de
telecomunicaciones requieren para desarrollar sus  funciones
adecuadamente. Por ejemplo, uso de sistemas operativos como
Windows, procesadores de palabras como Word o WordPerfect, hojas de
calculo como Excel, software de presentaciones como PowerPoint,
busquedas en la WWW vy enviar y recibir e-mails.

c. Competencias en aplicaciones.

Habilidades de uso de software de propésito especifico.

3. Competencias mediaticas.

Habilidades para manejar todo tipo de medios de comunicaciéon (television, radio,
peliculas, revistas y periddicos, Internet) en actividades como cambiar canales de
television, usar links de hipertexto, hacer transacciones financieras en Internet.
Conocimiento de legislaciones y regulaciones como la libertad de expresion,
proteccion de la privacidad, proteccion contra spams, etc. Capacidad para recibir
y diseminar informacion en diferentes formatos (texto, graficos, fotografias,

tablas estadisticas, etc.).
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4. Educacion a distancia (e-/earning).
Se refiere al conjunto de habilidades en tecnologias de telecomunicaciones que
permitan a los estudiantes acceder a los recursos pedagdégicos sin tener que estar

fisicamente en el salén de clases o en el campus.

5. Competencias culturales.

Las competencias culturales implican el conocimiento y entendimiento de cémo
las tradiciones, creencias, simbolos, iconos, celebraciones y tradiciones de un
pais, religibn o grupo étnico impactan la creacion, almacenamiento, manejo,

comunicacion y preservacion de datos, informacion y conocimiento.

6. Competencias en informacion.

Es el conjunto traslapado de todas las competencias anteriores; es decir, se dice
que una persona tiene competencias en informacién si cuenta con las basicas de
lecto-escritura, las computacionales, las mediaticas, las de e-learning y las

culturales, o al menos una suficiente combinacién de algunas.

En esta misma linea, el Departamento del Trabajo de Estados Unidos
también ha sugerido una lista de habilidades que considera se requieren para
entrar en el nuevo nivel de estandar laboral; ademas de las expuestas por la
UNESCO, incorpora cualidades personales como responsabilidad, autoestima,

sociabilidad, trabajo en equipo, automanejo, integridad y honestidad.

V.3.2. EL CICLO DE VIDA DE LAS COMPETENCIAS EN INFORMACION.

Las once etapas del ciclo de vida de las competencias en informacion son:

Etapa 1. Darse cuenta de que un problema existe, y que requiere informacion

para llegar a su resoluciéon satisfactoria.
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Etapa 2. Saber como identificar y definir con precision la informacion requerida
para resolver el problema y/o tomar una decision.

Etapa 3. Saber como determinar si la informacién requerida existe o no, y si no,
saber como crearla (crear nuevo conocimiento).

Etapa 4. Saber como encontrar la informacion si se ha determinado que de
hecho existe.

Etapa 5. Saber cémo crear o causar que sea creada la informacién no disponible
que se requiere (crear nuevo conocimiento).

Etapa 6. Saber entender enteramente la informacion encontrada, o saber a
donde acudir por ayuda para entenderla.

Etapa 7. Saber organizar, analizar, interpretar y evaluar informacion, incluyendo
la confiabilidad de las fuentes.

Etapa 8. Saber como comunicar y presentar la informacién a otros en formatos y
medios apropiados.

Etapa 9. Saber cémo utilizar la informacién para resolver un problema, tomar
una decision o cubrir una necesidad.

Etapa 10. Saber preservar, almacenar, reusar y guardar informacion para
futuros usos.

Etapa 11. Saber deshacerse de informacibn que no se necesita mas, y

salvaguardar la informaciéon que debe ser protegida.

V.3.3. EL NIVEL LABORAL DE LOS USUARIOS DE INTERNET EN MEXICO.

Desde el punto de vista laboral y social, ser competente en informaciéon es
un factor crucial en el desarrollo de los individuos en México, es decir los
internautas tienen mayor probabilidad de ocupar puestos estratégicos que la
media de personas que trabajan, lo que se demuestra con la grafica de la

siguiente pagina:
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‘ comerciante /
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chofer
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Internautas en relacion a la media de

trabajadores

Tipo de trabajo

FIGURA 12. El nivel laboral de los internautas en México®>. indice de posicion en las empresas de internautas

que trabajan vs. total de la poblacion que trabaja.

En ese sentido, es entonces preocupante que si las competencias en
informacién llevan a una persona a tener mejores oportunidades laborales, el
crecimiento de internautas en el pais se esté desacelerando, como se muestra en

la siguiente tabla:

30.6

Millones de internautas

2005 2006 2007 2008 2009
Aho

. . . - .
FIGURA 13. Desaceleracién del crecimiento de internautas en México ™ . Histérico de usuarios de Internet en

México 2005-2009 (cifras en millones).
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Méas especificamente, el Unico nivel socioecondmico cuya composicion de
internautas sigue creciendo en México es el conjunto de los grupos A, By C+, es

decir, solo el 5.86% de la poblacion total®®.
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FIGURA 14. Crecimiento de internautas en México, por nivel socioeconémico del 2008 al 2009. El tnico nivel

socioecondmico que sigue creciendo en composicidn es el ABC+.

75



Referencias del capitulo.

9 ANTONIOU, I., REEVE, M. y STENNING, V., “The Information Society as a Complex System”, 2000,
pag. 276

60 LARSON, P. y KULCHITSKY, J., “Information Overload: Too Much of a Good Thing?”, 2007, pag. 1
61 LUGGER, K. y KRAUS, H., “Mastering the Human Barriers in Knowledge Management”, 2001, pag. 5

62 HORTON, F., “Understanding Information Literacy: a Primer”, UNESCO Information for All

Programme, 2007, pag. 5

3 AmIPCI (Asociacion Mexicana de Internet), “Estudio AMIPCI 2009 Sobre Habitos de los Usuarios de

Internet en México”, 2010, pag. 13

64 AmIPCI (Asociacion Mexicana de Internet), “Estudio AMIPCI 2009 Sobre Habitos de los Usuarios de

Internet en México”, 2010, pag. 6

65 AMIPCI (Asociacion Mexicana de Internet), “Estudio AMIPCI 2009 Sobre Habitos de los Usuarios de

Internet en México”, 2010, pag. 16

76



CONCLUSIONES

Es claro que todos los miembros de la sociedad actual (individuos y
organizaciones) en algun momento son susceptibles de hundirse en el aparente
mar de informacion de estos tiempos. El reto es aprender a nadar en ese mar, en

lugar de ahogarse.

La introducciéon de las nuevas TIC en cualquier contexto constituye un
cambio. A través de estas se aumenta la productividad y la eficacia, pero se
exigen tanto nuevos conocimientos y formacion de los profesionales como nuevas

politicas y estructuras en las organizaciones.

No tiene sentido la introduccion de estas tecnologias sin antes haber
introducido las modificaciones necesarias en el ambito organizacional que
permitan su asimilacion, y sin que el personal haya sido capacitado y preparado
para operarlas y acogerlas, ya que la simple existencia de estas no reporta

beneficio alguno y se corre el riesgo de caer preso en alguna forma de SI.

En este escrito se identificaron cinco causas mayores de la Sl: las
caracteristicas de la informacibn en si (ambigliedad, falta de certeza,
complejidad, volumen), los procesos y tareas que necesitan ser completados, las
TIC (si existieran y cdmo se usan), el disefio organizacional (los mecanismos de

coordinacion) y la persona manejando informaciéon (siendo emisor o receptor).

Idealmente, todas estas variables deberian observarse si una organizacion
se determina a reducir el problema de la Sl, ya que desafortunadamente no
existen hoy en dia contramedidas infalibles para abatirlo. Nuevas TIC, por

ejemplo, deben acompafarse por adecuados cambios en procesos, adaptaciones
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organizacionales y estructuracion de informacion ambigua, ademas de técnicas

personales de administracion efectivas.

Para futuras investigaciones, una metodologia sistematica de analisis del
problema de la SI deberia combinar entradas de varias disciplinas (analistas de
TIC, mercaddlogos, administradores, socidlogos) para proveer contramedidas

efectivas que puedan ser adoptadas en varios contextos.

Las competencias en informacidn constituyen un conjunto de habilidades a
desarrollar que pueden tomarse como guia fundamental para asegurar la
insercion de un individuo u organizacién en el nuevo orden mundial de la

sociedad de la informacion.

Por otro lado, de no observarse y procurarse la adquisicion de
competencias en informacion, la sociedad probablemente se dividira no solo en
ricos y pobres, sino en ricos informados y pobres analfabetas en manejo de

informacion.
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APENDICE A
GLOSARIO DE TERMINOS

Administracion. Ciencia social que por medio de la planeaciéon, organizacion,
direccion y control de recursos humanos, materiales, financieros, tecnoldgicos y
del conocimiento, permite llevar a cabo eficientemente las labores de una
organizacion o empresa.

Archivo. Conjunto de datos alusivos al mismo tipo de ente, estructurados de tal
forma que su organizacién y manejo sirve a un proceso o tarea.

Arquitectura de informacion. Disciplina dedicada al estudio, andlisis,
organizacion y estructuracion de informacién y su procesamiento en sistemas de
informacioén, a fin de facilitar la asimilacion de informacion.

Atributo de la informacion. Conjunto de caracteristicas inherentes a la
presentacion de informacion (como nivel de novedad, ambigiedad, complejidad o
formato).

Bit. Digito binario cuyo valor 0 6 1 es la minima unidad de informacion en los
medios digitales de almacenamiento.

Brontobyte. 10°' bytes.

Buscador web. Sistema informatico que busca archivos o contenidos
almacenados en servidores web. Los mas comunes son los buscadores en
Internet, como Google, Bing, Yahoo, etc.

Byte. Conjunto de ocho bits.

Cadena de valor. Conjunto de actividades primarias y auxiliares que conforman
el modelo de negocio, que genera el valor agregado del bien o servicio generado
o0 producido por una organizaciéon o empresa.

Cadena econémica (o cadena productiva). Conjunto de etapas consecutivas
del mercado, sobre las cuales los insumos se transforman para generar un bien o

servicio final.
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Capacidad de almacenamiento. En Ilos medios electrénicos de
almacenamiento, es el limite dentro del cual el medio puede contener o
almacenar informacién; se mide en bytes, kilobytes, megabytes, etc.

Capacidad de procesamiento de informacion. Facultades de un sistema o
persona para reconocer, manejar e interpretar conjuntos de datos, a fin de
completar una tarea o proceso.

Circuito integrado. Pequefia pastilla sobre la que se conforman circuitos
electronicos, protegido por un encapsulado de plastico o ceramica, provisto de
patillas apropiadas para hacer conexion entre el circuito interno y el dispositivo
externo donde se conecte.

Competencias en informacion. Conjunto de habilidades basicas de lecto-
escritura, computacionales, mediaticas, culturales y de e-learning, que permiten
a una persona manejar adecuadamente la informacién presentada en medios
actuales como archivos o Internet, y obtener el méaximo beneficio de tal
informacion.

Compresion de informacién. Mecanismo o procedimiento que reduce el
volumen de la informacion, con el fin de transmitirla mas rapidamente o
almacenarla en menor espacio.

Computadora. Mecanismo electréonico que procesa datos ordenados en archivos
electrénicos, para producir informacion Gtil o automatizar un proceso.
Comunicacion. Proceso mediante el cual se transmite informacién de una
entidad a otra; esta entidad puede ser una persona, sistema o dispositivo.
Conocimiento. Conjunto de informacién que se sabe acerca de un toépico,
mecanismo o situacion.

Consumidor. Persona u organismo que demanda bienes o0 servicios
proporcionados por el productor, para satisfacer sus necesidades.

Contabilidad. Disciplina matematico-administrativa que se encarga de
determinar y cuantificar los factores materiales de un organismo social o
empresa, a fin de servir en la toma de decisiones de dicho organismo.

Correo electronico (e-mail). Servicio que permite a los usuarios enviar y

recibir mensajes digitales por medio de sistemas electronicos de comunicacion.
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Dato. Atributo o caracteristica de una entidad u objeto, que debidamente
relacionado y estructurado con otros atributos conforma informacion.

Desarrollo social. Conjunto de acciones y programas tendientes a procurar el
bienestar social de una comunidad, en términos del aumento de la calidad de
vida.

Desarrollo sustentable. Aspecto ambiental y econdmico del desarrollo social,
que satisface las necesidades de una comunidad sin comprometer los recursos
disponibles.

Dimension cualitativa de la informacion. Conjunto de caracteristicas o
cualidades de la informacion, que determinan su nivel de novedad, ambigluedad,
complejidad o formato.

Dimension cuantitativa de la informacion. Apreciacién de la informacién en
términos de su tamafio o medicién de espacio de almacenamiento.

Direccion IP (IP address). Identificador numérico de un dispositivo
(computadora, servidor, switch, etc.) dentro de una red de computadoras que
utilice el protocolo IP.

Disco duro. Dispositivo electromecanico que permite almacenar de manera no
volatil informacién digital. Sobre este dispositivo se puede escribir y borrar
informacion.

Economia. Ciencia social que estudia los procesos de produccién, distribucion e
intercambio de bienes y servicios, dentro de una sociedad u organismo.
Economia de la informacion. Rama de la economia que estudia el valor de la
informacioén en los procesos econdmicos.

Educacion a distancia (e-learning). Educacién a distancia que aprovecha los
canales de comunicacibn como soporte de los procesos de ensefianza-
aprendizaje, y que subsana las limitaciones pedagdgicas de tiempo y espacio.
Exabyte. 10'° bytes.

Extranet. Red electronica privada provista para compartir informacion en forma
segura entre los entes de una organizacion.

Flujo de informacion. Movimiento e intercambio de informacion entre los

componentes de un sistema de comunicacion.
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Fuerza de trabajo. Capacidad fisica y mental del capital humano de una
organizacion.

Gadget. Dispositivo electronico o electromecanico con un propdsito o tarea
especifica, practico y novedoso en relaciéon con la tecnologia existente.

Gigabyte. 10° bytes.

Groupware. Tipo de software que sirve como plataforma de trabajo en una
organizacion que integra multiples proyectos a ser resueltos por diversos grupos
de trabajo que integran la organizacion.

Gula informativa. Condicién que experimenta un individuo al desear acceder,
recopilar o retener mas informacion de la que requiere o puede manejar,
usualmente de temas o detalles de temas no fundamentales para el desempefo
de sus labores.

Hardware. Componentes electronicos y electromecanicos que componen
fisicamente una computadora.

Hipertexto. Texto provisto en forma electrénica, en medios informaticos, que se
estructura y relaciona con mas texto por medio de hipervinculos que conducen a
mas texto o contenido electronico.

HTTP. Protocolo de transferencia de hipertexto, en redes como la WWW.
Informacion. Conjunto de datos estructurados de manera reconocible o
significativa, que son Utiles para la toma de decisiones, la ejecuciéon de alguna
tarea y la creacion de conocimiento.

Inteligencia artificial. Rama de las ciencias computacionales dedicada al
estudio y desarrollo de agentes inteligentes no naturales.

Internauta. Denominaciéon que recibe normalmente un usuario habitual de
Internet.

Internet. Conjunto de redes de computadoras interconectadas, de alcance
mundial que utilizan el conjunto de protocolos TCP/IP para el intercambio de
informacion digital.

Jerarquia cognitiva. Estructuracion de componentes de informacién de distintos
niveles que parten de los datos para conformar conocimiento.

Lenguaje de alto nivel. Lenguaje de programacion de computadoras cuya

sintaxis y semantica es de facil reconocimiento humano.
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Lenguaje maquina. Conjunto de instrucciones

Manejo de sistemas de informacion. Conjunto de habilidades personales y/o
procesos organizacionales que permiten operar un sistema de informacion dado.
Medio electronico de informacion. Mecanismo o dispositivo electronico por
medio del cual se puede obtener o procesar informacion, ya sea de forma
personal o masiva.

Megabyte. 10° bytes.

Mercado. Entorno social donde se llevan a cabo las condiciones y operaciones de
compra-venta de servicios y productos.

Mercadotecnia. Conjunto de actividades de analisis venta, estrategias de
mercado y administrativas que estudian el proceso de satisfaccion de necesidades
de los consumidores, para obtener ganancias en el proceso.

MP3. Tipo de archivo de audio digital comprimido cuyo formato puede llegar a
representar hasta 15 veces menos el tamarfio del archivo original.

Nombre de dominio. Es el identificador “abreviado” de una URL (por ejemplo, la
URL http://www.musica.com/index.html tiene como nombre de dominio
www.musica.com).

Organizacion. Es una agrupacion social que persigue un objetivo o meta de
interés comun a sus integrantes.

P2P. Es una red de computadoras donde los nodos fungen como iguales, y no
como clientes y/o servidores, donde se intercambia informacion directamente,
usualmente de archivos protegidos por derechos de autor.

Partnership. Acuerdo entre dos o mas organizaciones que cooperan para llevar
a cabo actividades que benefician a todas sus partes, normalmente persiguen
beneficios econémicos.

Penetracion de mercados. Nivel de insercion, popularidad, conocimiento o
ventas de un producto o servicio en el mercado.

Petabyte. 10'° bytes.

Procedimiento. Modo en que se lleva a cabo un conjunto de acciones en un

trabajo, ocupacion o investigacion, compuesto de pasos claramente definidos.
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Productividad. Proporcion que relaciona los recursos necesarios de una
actividad y los beneficios que ésta genera. A menor cantidad de recursos
requeridos y mayor el beneficio, mayor sera la productividad.

Producto. En el ambito econémico es un bien que satisface la necesidad de un
individuo, dentro de un determinado mercado.

Programacion. Una de las etapas del proceso de desarrollo de software que
consiste en escribir, probar, depurar y compilar el cédigo fuente de un programa,
que se integra por expresiones légicas o algoritmos que resuelven un problema
computacional.

Red de computadoras. Conjunto de equipos computacionales que comparten
informacién por medio de los dispositivos, cables y sefiales que los conectan.
Requerimiento de procesamiento de informacion. Exigencia sobre el
procesamiento de la informacibn de una tarea, cuyo cumplimiento es
indispensable. Puede expresarse en términos de tiempo requerido para
completarse dicha tarea o en volumen de informacién proporcionada para tal fin.
Resistencia al cambio. Oposicion o dificultad que presenta un individuo para
adaptarse al uso de nuevos mecanismos o recursos de trabajo.

Servicio. En administraciéon, conjunto de actividades que satisfacen la necesidad
de un cliente, misma que no se cubre con bienes materiales sino con una serie de
labores intangibles generadas por el productor.

Servidor web. Programa y/o computadora que aloja y procesa contenido de
hipertexto (paginas web).

Sistema. Conjunto estructurado de reglas o procesos y entradas o insumos que
generan una actividad o existen con un objetivo.

Sistema operativo. Software intermediario entre el hardware de una
computadora y el usuario o los programas que en ella se ejecutan.

Sistema orientado a objetos. Es un paradigma de sistema que reconoce un
Unico tipo de entidad, el objeto, descrito por atributos y cuyo comportamiento se
encapsula en métodos. Las acciones se describen con el envio de mensajes entre
objetos.

Sobrecarga de informacion. Conjunto de factores relativos a la informaciéon y

sus tecnologias, los procesos, las organizaciones y los individuos, que afectan
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negativamente el manejo de informacion en términos de calidad de las
decisiones, tiempos de respuesta o0 estados de animo de los individuos.

Sociedad de la informacion y el conocimiento. Nuevo orden social donde las
tecnologias que facilitan el manejo de informacion juegan un papel determinante
en las actividades sociales, culturales y econdmicas.

Sociedad virtual. También denominada comunidad virtual, es aquélla donde los
vinculos, las relaciones y la interaccion de sus miembros suceden por medio de
un espacio no fisico, sino en uno virtual como Internet.

Software. Componente légico de los equipos computacionales que hace posible
la realizacion de las tareas para las que dichos equipos existen. La division mas
elemental del software es: aplicaciones y software de sistema.

Spam. Mensajes no solicitados o no deseados sobre las bandejas de correo
electrénico, usualmente con fines publicitarios y de envio masivo.

Tarea. Conjunto de acciones que deben completarse para contribuir a la
ejecucion de un proceso.

Tecnologia. Conjunto de conocimientos y dispositivos técnicos que satisfacen las
necesidades de las personas o cumplen una tarea.

Tecnologias de la informacion. Conjunto de dispositivos y técnicas utilizadas
en el tratamiento y transmision de informacion electrdénica.

Telecomunicacion. Técnicas y dispositivos que permiten que un mensaje pueda
ser enviado por un medio distante entre el emisor y el receptor.

Terabyte. 10*? bytes.

Toma de decisiones. Proceso de eleccidon entre distintas alternativas de accion
para resolver un problema.

Trabajador del conocimiento. Tipo de elemento del recurso humano de una
organizaciobn cuyo valor laboral recae en actividades primordialmente
intelectuales y no fisicas.

Transferencia del conocimiento. Proceso de difusion de experiencia intelectual
entre distintos entes, organizaciones o personas.

Transistor. Dispositivo electrénico que realiza funciones de amplificacion,

oscilacion, conmutacion o rectificacion de una sefal eléctrica.
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Tubo de vacio. Componente electrénico utilizado para amplificar, conmutar o
modificar una sefal eléctrica mediante el control de movimiento de electrones en
un espacio vacio o con presencia de gases especiales. Fue un componente
fundamental de las computadoras modernas de primera generacion.

Velocidad de procesamiento. En medios de informaciéon y computacionales, es
la tasa de tiempo empleada para completar tareas de calculo o tratamiento de
informacion.

Volumen de informacién. Magnitud o dimensién del tamafio de un conjunto de
datos almacenados, transmitidos o procesados.

WWW. La World Wide Web es la red de sistemas de documentos o sitios
interconectados por hipervinculos ejecutados en Internet. Es el servicio mas
ampliamente usado en la red.

Yottabyte. 10** bytes.

Zettabyte. 107’ bytes.

91



TABLA 1.
TABLA 2.

TABLA 3.

TABLA 4.

TABLA 5.

TABLA 6.

TABLA 7.

TABLA 8.

TABLA 9.

TABLA 10

TABLA 11

TABLA 12
TABLA 13

TABLA 14
TABLA 15

APENDICE B
INDICE DE TABLAS

Definiciones de sobrecarga de informacién y sus componentes.

Contextos en los que la sobrecarga de informacion se ha discutido en la
administracion.

Factores personales y de la tarea en la sobrecarga de informacion
segun estudio de Buchanan y Kock.

Resultado cuantitativo del andlisis de los factores personales y de la
tarea en la sobrecarga de informacién, segun estudio de Buchanan y
Kock.

Escala métrica de la informacion.

Produccion mundial de informacioén original alrededor del 2002, si se
escaneara, en terabytes.

Resumen de flujo electrénico de informacién nueva en 2002, en
terabytes.

Compainiias sus métodos utilizados en la medicion de la WWW, cifras del
2003.

El tamafo de Internet, en 2002 en terabytes.

. Usos principales de Internet, alrededor del 2003.

. Los principales buscadores en Internet y su popularidad, en millones,
cifras del 2003.

. Principales factores y causas de la sobrecarga de informacion.

. Los sintomas mas facilmente identificables de la sobrecarga de
informacion.

. Principales contramedidas para combatir la sobrecarga de informacion.

. Produccién mundial de informacién original, si se almacenara
digitalmente en terabytes. Los calculos maximos se asumen si la
informacion fuera escaneada, los minimos si el contenido se

comprimiera’®.

92



TABLA 16. Produccion de contenido original impreso y su tamafio estimado si se
almacenara digitalmente en terabytes. Los calculos maximos se
asumen si la informacion fuera escaneada, los minimos si el contenido
se comprimiera’.

TABLA 17. Producciéon mundial de contenido original visual, si se almacenara
digitalmente en terabytes. Los calculos maximos se asumen si la
informacion fuera escaneada, los minimos si el contenido se
comprimiera’™.

TABLA 18. Produccion mundial de contenido magnético original, si se almacena
digitalmente alrededor del 2002. Los calculos méaximos se asumen Si
la informacioén fuera escaneada, los minimos si el contenido se
comprimiera’®.

TABLA 19. Produccion mundial de contenido 6ptico original, si se almacenara
digitalmente, en terabytes. Los calculos maximos se asumen si la
informacioéon fuera escaneada, los minimos si el contenido se
comprimiera’”.

TABLA 20. Produccion de contenido original radiofénico y televisivo de los Estados
Unidos en 200278,

TABLA 21. Cuantificacion de llamadas telefénicas a nivel mundial en el afio 2003.

TABLA 22. Matriz de herramientas, técnicas, recursos humanos y resultados

deseados de las competencias en informacion®:.

93



APENDICE C
INDICE DE FIGURAS

FIGURA 1. La sobrecarga de informacién como una curva de campana.

FIGURA 2. Factores que componen la sobrecarga de informacion y su relacion.

FIGURA 3. Principales autores en la investigacion interdisciplinaria de la
sobrecarga de informacion.

FIGURA 4. La jerarquia cognitiva.

FIGURA 5. Relaciéon entre la calidad de las decisiones y un conjunto de factores
independientes.

FIGURA 6. Composicion de la Web superficial del 2003, por tamafo total de sus
archivos.

FIGURA 7. El tamafo de la WWW en miles de millones de péaginas.

FIGURA 8. Usuarios de Internet en el mundo, hasta junio del 2010, por regiones
geograficas, en millones de usuarios.

FIGURA 9. Penetracion de Internet a nivel mundial hasta junio del 2010 por zonas
geograficas.

FIGURA 10. Ciclo de vida de la sobrecarga de informacion.

FIGURA 11. Matriz de impacto de las barreras de la transferencia del
conocimiento en las organizaciones.

FIGURA 12. El nivel laboral de los internautas en México.

FIGURA 13. Desaceleracion del crecimiento de internautas en México.

FIGURA 14. Crecimiento de internautas en México, por nivel socioeconémico del
2008 al 2009.

FIGURA 15. Linea del tiempo de publicaciones y citas de sobrecarga de
informacion en el &rea de mercadotecnia.

FIGURA 16. Linea del tiempo de publicaciones y citas de sobrecarga de
informacion en el area de contabilidad.

FIGURA 17. Linea del tiempo de publicaciones y citas de sobrecarga de

informacién en el area de ciencias de la organizacion.

94



FIGURA 18. Linea del tiempo de publicaciones y citas de sobrecarga de

informacion en el area de manejo de sistemas de la informacion.

95



APENDICE D
DECALOGO PERSONAL DE SI

Se puede sospechar que padece Sl si usted se identifica con alguno de los

siguientes escenarios:

* Creo disponer de més informacion de la que necesito.

«NoO sé qué informacion es importante.

« Creo que estoy omitiendo informacion importante.

« Tengo informacién duplicada y no sé cual tomar.

« No sé si la informacion que tengo es la mas reciente o confiable.

e« Tengo dificultad para encontrar documentos que sé que existen, ya sea
propios o ajenos.

« No puedo encontrar la informacion que requiero en Internet.

e« Tengo dudas acerca de si he reunido la mejor informacién disponible para
llevar a cabo una tarea.

«Tengo retrasos en el trabajo y requiero mas tiempo para realizar las
labores que dependen de la informacion.

e as tareas que debo desempefiar no son sencillas o no dependen solo de
mi trabajo.

e Las interrupciones me impiden enfocarme en tareas que requieren mucha
concentracion.

« Son muchos detalles los que debo considerar para completar mi trabajo o
tomar una decision.

¢ Obtengo la misma informacién pero de distintas fuentes.

¢«NOo sé en qué momento la informacion que tengo es suficiente para
completar mi trabajo o tomar una decision.

elLa calidad de la comunicaciéon con las personas con quien comparto

informacion se esta deteriorando.

96



e Me encuentro con muchas copias de la misma informacion y no sé cual
tomar, pues debo determinar primero en qué son distintas.

e Tengo que esperar informacién de otras personas y no estoy seguro de
gue se me proporcione a tiempo y completa.

e La gente con quien interactuo es de distintos perfiles, de tal forma que la
misma informacion es presentada de distintas formas.

¢«No comprendo el uso de herramientas de intercambio de informacion
donde interactuamos varias personas para un mismo fin o proyecto.

«No entiendo la relacion de la informacién general y los detalles.

« No tengo un orden para buscar informacion.

«No siempre se qué hacer con la informacién que recibo.

« Malinterpreto la informacion.

« Deseo poder asimilar la informacién mas deprisa.

« Olvido facilmente lo que leo.

« Me siento preocupado por no utilizar correctamente la TIC disponible.

eNo tengo tiempo de aprender nuevos temas o el uso de nuevas
herramientas de la informacion.

«No estoy satisfecho con la capacidad de estar al dia en los avances de
conocimiento de mi area de trabajo.

«No entiendo de dénde proviene la informacion.

« Tengo la sensacion de que el gran volumen de informaciéon que tengo que
dominar no deja de aumentar.

« No tengo tiempo para ocuparme de informacién personal.

e Asocio las sensaciones de estrés, confusion, tension y desmotivacion con
la informacion que manejo.

«No me puedo concentrar y enfocar.

« Tengo ineficiencia en el trabajo.

¢ Siento que pierdo el control de la informacion que manejo.

e La calidad y precision de mis decisiones no es la mejor.

elLlego a sentirme paralizado para tomar decisiones a partir de la
informacion.

« Creo todo lo que leo.
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+ Raramente puedo vaciar la bandeja de entrada de mi e-mail.

« Me siento bombardeado con informacién que no requiero.

e Pocas veces leo los documentos la primera vez que los tengo.

e Tiendo a postergar la revision de informacién, dejando pendientes sin
terminar para no sentirme saturado.

«Mi formacién académica no es la misma que aquéllos que manejan la
informacion de mejor manera.

e Me distraigo facilmente con conversaciones, aparatos como la TV o el
teléfono, o el ruido de mi lugar de trabajo.

«Trabajo continuamente sin descansar, hasta que siento que he

completado una tarea.

Para aminorar la presencia de la SI debe adquirir o reforzar los siguientes

habitos:

e Estructurar, categorizar y comprimir informacion.

« Utilizar el formato adecuado para cada caso (texto, imagenes, etc.).

e Crear varias versiones de una misma informacioén, con varios niveles de
detalle y crearles indices.

« Organizar el texto con hipertexto.

« Regular la tasa de flujo de informacion.

« Utilizar filtros para informacién de calidad.

« Utilizar meta buscadores 6 directorios segun convenga.

e Hacer solo las copias necesarias de informacion.

e Estandarizar procesos de operacion y documentarlos.

« |ldentificar y/o establecer rutinas recurrentes en los procesos.

e Establecer sistemas de reporte de excepciones de las tareas.

e Permitir mas tiempo en la realizacion de tareas, en la medida de lo
posible.

e Planear periodos de tiempo de trabajo libre de interrupciones para tareas
complejas.

e Establecer tiempos limite para concluir una tarea.
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e Utilizar las TIC para priorizar o facilitar el trabajo
eEstar al tanto de los nuevos mecanismos de filtrado de informacion y
evaluar su uso antes de adoparlos
e Distribuir la informacion solo a quien esté intimamente afectado o
relacionado.
e Establecer reglas de disefio de comunicacion e informacién (por ejemplo,
etiqueta de e-mail).
e Formalizar el lenguaje en el lugar de trabajo.
e Establecer una coordinacion fluida entre las partes de trabajo.
« Establecer una coordinacion por jerarquias y por metas, segun convenga.
« Reducir la division del trabajo en la medida de lo posible.
« Propiciar la interaccion cara a cara.
« Instalar métricas adecuadas al desempefio.
eEntender que se es parte del problema, y por lo tanto las acciones
personales que se adopten lo reduciran.
« Mejorar el manejo de informacion personal.
« Identificar la relacién existente entre la informacion general y los detalles.
e Establecer una conducta sisteméatica al tratamiento de la informacion
recibida, determinando qué se hara con ella desde el primer momento en
que se tiene, escucha o lee:
o descartarla,
o ocuparse de ella,
o determinar una accion futura,
o enviarla o distribuirla, o
o almacenarla.
« Investigar o documentar con solo lo necesario (no investigar en exceso).
eEntender que no se tiene ninguna posibilidad de abarcar toda la
informacion, la perfeccién informativa no es posible.
e Entender que existe diferencia entre la informacion disponible y la
informacion que necesitamos.
e« No tratar de recordar toda la informacién, crear un buen sistema de

recordatorios.
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e Acudir a programas de entrenamiento para aumentar las competencias en
informacion.

e Mejorar las técnicas y habilidades de manejo de tiempo.

e Practicar la autodisciplina para superar el aplazamiento.

e Practicar la planeacion semanal (una semana es la unidad de tiempo mas
practica para organizar).

e Separar las tareas rutinarias de las que son mas dificiles y conceder
prioridad a estas ultimas en la lista de “cosas por hacer”.

e« Entender que el estrés generado por no realizar una tarea es mayor al
producido cuando ésta se lleva a cabo.

e Establecer un sistema de organizacion que funcione para usted, para
estructurar el conocimiento.

e Separar lo importante de lo marginal (o lo urgente de lo importante):
priorizar.

e« Entender que cualquier contramedida que se tome para atacar alguna
causa especifica de sobrecarga puede tener efectos significativos en otras

causas.
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APENDICE E
DETALLE DE LA LINEA DEL TIEMPO
DE INVESTIGACION EN SI DEL DR. MARTIN EPPLER

A continuacion se detalla mediante graficas a los principales investigadores
del tema de Sl en las areas de mercadotecnia, contabilidad, ciencias de la
organizacion y manejo de sistemas de informacion. Los puntos rojos describen la
fecha de publicacion de los trabajos, y las flechas indican las referencias entre los
autores. En el cuadrante superior se ubican los trabajos empiricos y en el inferior

los conceptuales.

Del analisis de las diferentes lineas del tiempo, se pueden extraer varias
conclusiones. Se ha mostrado que la transferencia entre el estudio empirico y
conceptual se puede mejorar y debe intensificarse en futuras investigaciones. La
mayor parte de la investigacion empirica que se ha conducido entre las disciplinas
mencionadas es realizada en supuestos experimentales y aqui no da cuenta de

contextos de administracion auténticos.

MERCADOTECNIA.

El término de Sl dentro de la mercadotecnia, (mas especificamente dentro
de la investigacion de mercado), se ha vuelto crucial desde que el niumero de
marcas al consumidor ha explotado a partir de los afios 70’s. Para la base teorica,
las investigaciones en mercadotecnia recaen en los descubrimientos de psicélogos
y cientificos cognitivos. Por otra parte, la investigacion cientifica es, con la Unica
excepcion de Muller®, exclusivamente basada en experimentos y descuida casos

de estudio o investigaciones.
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CONTABILIDAD.

La linea del tiempo en las contribuciones en el campo de la contabilidad
(figura 15) presenta un panorama similar al de la mercadotecnia, en el cual hasta

ahora la investigacion llevada a cabo es casi exclusivamente empirica.
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Otra vez, la base telrica se toma prestada de psicologos y cientificos

cognitivos como Schroder et al., Miller idem y Simon y Newell®®. Ademas de estas

inmersiones fundamentales de

particularmente interdisciplinaria.

CIENCIAS DE LA ORGANIZACION.

la psicologia, la

investigacibn no es

Lo que resalta en el area de las ciencias de la organizacion, es que casi

todas las contribuciones en la Sl son articulos conceptuales. Algunos de los pocos

articulos empiricos son O'Reilly idem y Griffeth, Carson y Marin’®. Estos dos

estudios trabajan con una definicibn subjetiva de la SI y se enfoca en la

satisfaccion del personal, dada por la carga laboral. Las herramientas de medida

aqui son por tanto cuestionarios y no experimentos.

O Railly

Griffeth ot al
ol ®
g / fgp Is=lin
= / Speleretal
a # | b i
£ 7z
___________ A (N (R
s | Rudd & Rudd Smpeon & & 4
S | l Prusal | Derzhel i ]
g | 4 =k g @ Hanka & Fgkal |
2 [ Tuzhman & : * Wirman = ; i‘ \j/
G = Selunders Va— Nadler -/ Schomder @ e AR
Y. Galbraith @ : L . \.\ i Sp_aum:.- :’c&n
e T R N ———
| — = I e T
! | | —*
1970 1980 1990 2000
Afio

FIGURA 17. Linea del tiempo de publicaciones y citas de sobrecarga de informacién en el drea de ciencias de la

. L 71
organizacion

103



MANEJO DE SISTEMAS DE INFORMACION.

Sorprendentemente, el area de manejo de sistemas de informacion (MSI)
no ha sido la disciplina que ha lidiado con la Sl en la manera mas extensa.
Autores en el campo de MSI en su mayoria usan el concepto de SI como un
punto de partida para su herramienta o discusiones de aplicacion de la

tecnologia.

La investigaciéon en SMI se concentra en estudios conceptuales y hay una
obvia falta del vinculo entre los estudios conceptuales y empiricos; ningun
enfoque hace referencia con frecuencia al otro. EI nimero neto de articulos que
tratan primordialmente a la Sl en el campo del SMI es notablemente bajo cuando
se le compara con el numero total de articulos de SMI que apuntan al fenbmeno

en su titulo o abstracto.
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FIGURA 18. Linea del tiempo de publicaciones y citas de sobrecarga de informacién en el drea de manejo de
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APENDICE F

TABLAS Y GRAFICAS ADICIONALES
DEL VOLUMEN DE LA INFORMACION

Para enriquecer el panorama de cuantificacion de informacién existente, se

presentan a continuacion una serie de gréficas con utiles cifras.

MEDIO DE 2002 2002 2000 2000 % DE CAMBIO
ALMACENAMIENTO | MAXIMO MIiNIMO MAXIMO MINIMO | DE MAXIMOS
Papel 1,634 327 1,200 240 36%
Video 420,254 7,669 431,690 58,209 -3%
Magnéticos 4,999,230 3,416,230 2,779,760 2,073,760 80%
Opticos 103 51 81 29 28%
TOTAL 5,421,221 3,424,277 3,212,731 2,132,238 69%

TABLA 15. Produccion mundial de informacién original, si se almacenara digitalmente en terabytes. Los calculos

maximos se asumen si la informacién fuera escaneada, los minimos si el contenido se comprimiera

73

MEDIO DE 2002 2002 1999 1999 % DE CAMBIO
ALMACENAMIENTO CONTENIDO MAXIMO | MINIMO | MAXIMO | MiINIMO | DE MAXIMOS
Libros 39.0 8.0 39.0 8.0 0%
Periédicos 138.4 27.7 124.0 25.0 12%
Documentos de
oficina 1,397.5 279.5 975.0 195.0 43%
Papel
Publicidad masiva 52.0 10.0 53.0 10.0 0%
Revistas 0.9 0.2 0.8 0.2 0%
TOTAL 1,627.8 325.4 1,191.8 238.2 73%

TABLA 16. Producciéon de contenido original impreso y su tamafio estimado si se almacenara digitalmente en

terabytes. Los cdlculos maximos se asumen si la informacion fuera escaneada, los minimos si el contenido se

. 74
comprimiera

106



MEDIO DE 2002 2002 1999 1999 % DE CAMBIO
ALMACENAMIENTO | CONTENIDO | MAXIMO | MiNIMO | MAXIMO | MiNIMO | DE MAXIMOS
Fotografia 375,000 37,500| 410,000 41,000 -9%
Cine 6,078 12 4,490 9 35%
Peliculas para
TV 2,531 2,530 N/A N/A N/A
Visuales Series de TV 14,155| 14,155 N/A N/A N/A
Videos 2,490 2,490 N/A N/A N/A
X-Ray 20,000 20,000 17,200 17,200 16%
TOTAL 420,254.0| 76,687.0 | 431,690.0 | 58,209.0 -2.6%

TABLA 17. Producciéon mundial de contenido original visual, si se almacenara digitalmente en terabytes. Los

calculos maximos se asumen si la informacién fuera escaneada, los minimos si el contenido se comprimiera

MEDIO DE 2002 2002 1999 1999 % DE CAMBIO
ALMACENAMIENTO | CONTENIDO | MAXIMO | MINIMO | MAXIMO | MINIMO DE MAXIMOS
Videocintas 1,340,000 | 1,340,000| 1,420,000 1,420,000 -6%
Audio cintas 128,800 128,800 182,000 182,000 -30%
Cintas
digitales 250,000 250,000 250,000 250,000 0%
» Mini DVD 1,265,000 | 1,265,000 N/A N/A N/A
Magnéticos
Floppy's 80 80 70 70 14%
Flash 12,000 12,000 N/A N/A N/A
Discos Duros 1,986,000 403,000 926,000 220,000 114%
TOTAL 4,981,880.0 | 3,398,880.0 | 2,778,070.0 | 2,072,070.0 80%

TABLA 18. Producciéon mundial de contenido magnético original, si se almacena digitalmente alrededor del

2002. Los calculos maximos se asumen si la informacion fuera escaneada, los minimos si el contenido se

.. 76
comprimiera
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MEDIO DE 2002 2002 1999 1999 | % DE CAMBIO
ALMACENAMIENTO | CONTENIDO | MAXIMO | MiNIMO | MAXIMO | MiNIMO | DE MAXIMOS
Audio CD 58.0 6.0 58.0 6.0 0%
L CD ROM 1.1 1.1 0.7 0.7 57%
Opticos
DVD 43.8 43.8 22.0 22.0 99%
TOTAL 102.9 50.9 80.7 28.7 28%

TABLA 19. Producciéon mundial de contenido dptico original, si se almacenara digitalmente, en terabytes. Los

cdlculos maximos se asumen si la informacidn fuera escaneada, los minimos si el contenido se comprimiera’ .

] ] L EN TERABYTE
MEDIO conTENIDO | NUMERODE | CONTENIDOS UNICOS POR T’OTA NT Rf\ YTES
ESTACIONES ANO MINIMO MAXIMO
. 358
AM 4,811 | 7.2 millones de horas 358
. FM 6,147 | 9.2 millones de horas 458 4>8
Radio
. . 171
Educacional 2,303 | 3.4 millones de horas 171
. 987
TOTAL 13,261 | 19.8 millones de horas 987
Canales
publicos 1,686 | 3.1 millones de horas 4,000 6,923
Television Canales de
cable 308 | 0.6 millones de horas 731 1,265
TOTAL 1,994.0 | 3.6 millones de horas 4,731 8188

TABLA 20. Producciéon de contenido original radiofdnico y televisivo de los Estados Unidos en 200278,

TIPO DE MEDIO TOTAL EN TERABYTES
Lineas fijas 15,000,000
Lineas inaldmbricas 2,300,000
TOTAL 17,300,000

TABLA 21. Cuantificacion de llamadas telefénicas a nivel mundial en el afio 2003,
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APENDICE G
INICIATIVAS PROPUESTAS POR LA UNESCO PARA EL
FOMENTO DE LAS COMPETENCIAS EN INFORMACION

Son cuatro los sectores clave donde las competencias en informacién son

relevantes y aplicables®:

1. Educacion y cultura.
2. Salud y servicios humanos.
3. Negocios y desarrollo econémico.

4. Gobierno y ciudadania.

Recomendaciones especificas en las politicas a seguir en cada uno de estos
sectores se muestran en detalle a continuacion. Estas recomendaciones estan

dirigidas a los tomadores de decisiones que establecen y aplican las politicas.

EDUCACION Y CULTURA.

Areas: Educacion formal (primaria, secundaria, preparatoria), informal,
vocacional, a distancia y en linea, modelos curriculares, acreditacion, estandares,
certificacion y reconocimientos.

Recomendacion #1. La preparacion y continuo desarrollo profesional de los
educadores son claves para mejorar los resultados de la educacion a través de las
competencias en informacion.

Recomendacion #2. Las decisiones en relacién a las politicas de educacion y

pedagogia deberian basarse en evidencia obtenida a partir de investigacion,
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examinando la relacion entre las competencias en informacion, logros
educacionales y recursos de aprendizaje especificos.

Recomendacion #3. Implementar practicas pedagdgicas activas, tales como
aprendizaje en base a problemas y aprendizaje constructivo, los cuales son
soportes fundamentales de la préactica de las competencias en informacion.
Recomendacion #4. Crear ambientes educacionales que acojan las
competencias en informacion, incluyendo infraestructura apropiada, liderazgo en
conocimiento, politicas de soporte, sociedades de apoyo y cultura del
aprendizaje, asi como la diversidad cultural y multilinguisitica.

Recomendaciéon #5. Requerir las competencias en informacién como criterio
significativo en las acreditaciones institucionales, preparacion de los educadores y

evaluacion de los estudiantes.

SALUD Y SERVICIOS HUMANOS.

Areas: ayuda humanitaria, recursos de agua potable, hospitales, centros
meédicos, servicios policiacos y de proteccion civil, cuerpos de respuesta en
desastres, servicios de energia, transporte, seguridad publica, consultoria
familiar.

Recomendacion #1. Proporcionar acceso a informacion de salud.
Recomendacion #2. Difundir informacién de dominio universal en salud al
publico general.

Recomendacion #3. Inculcar entre la juventud el valor de la responsabilidad de
su salud y el cuidado de su entorno, mediante la continua informacion.
Recomendacion #4. Establecer alianzas para fortalecer la informacion y
educacion de salud.

Recomendacion #b5. Establecer relaciones mas soélidas con los medios de
comunicacién masivos (radio, television, periddicos) para difundir informacion de

salud y aumentar la cultura de la salud.
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Recomendacion #6. Aconsejar a pacientes y sus familiares a tomar decisiones
mas informadas con relacion a su salud.

Recomendacion #7. Implementar mecanismos que permitan demostrar la
calificaciéon, preparacion e informacion de los médicos y profesionales de la salud.
Recomendacion #8. Propiciar entre los profesionales de la salud y los
administradores de servicios de salud, una cultura de continua actualizacidn en
competencias en informacion que les permita estar al corriente en materia de
salud.

Recomendacion #9. Crear un repositorio central de informaciéon de salud debe

procurarse, para su futura consulta por cualquier miembro de la sociedad.

NEGOCIOS Y DESARROLLO ECONOMICO.

Areas: Desarrollo de la fuerza de trabajo, investigacion en recursos humanos,
sectores de desarrollo sustentable, inmigracion, relaciones comerciales locales e
internacionales, organizaciones con fines de lucro, sector agricola, sector
educativo, gobierno.

Recomendacion #1. Las empresas, gobierno e instituciones educativas
deberian desarrollar un plan estratégico para la adquisicion de competencias en
informacion de sus miembros.

Recomendacion #2. Organizaciones internacionales (como la UNESCO, el Banco
Mundial y el Fondo Monetario Internacional), bancos regionales y organizaciones
intergubernamentales requieren establecer reformas para enfatizar la educacion y
aprendizaje a largo plazo, en todos sus paises y regiones.

Recomendacion #3. Los gobiernos y las empresas necesitan establecer
ambientes que aseguren la transparencia de sus acciones Yy decisiones
(transparencia en la informacion).

Recomendacion #4. Los lideres de los sectores publicos y privados deben
promover las competencias en informacion y el aprendizaje a largo plazo como

una cultura en informacién en un contexto mas amplio y efectivo.
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Recomendacion #5. Los negocios y organizaciones deberian establecer alianzas
con proveedores de informaciéon para desarrollar, entrenar y patrocinar las
competencias en informacién, e incrementar asi la competitividad.
Recomendacion #6. Los negocios, organizaciones y profesionales del comercio
deberian desarrollar programas de entrenamiento especificos a sus necesidades
de competencias en informacion.

Recomendacién #7. Las areas de tecnologia e informacion de las
organizaciones y empresas deberian definir sus mecanismos de manejo de
informacion para que sus empleados, consumidores, proveedores Yy SoOCiOS
puedan confiar en los mecanismos de transparencia de dichas empresas.
Recomendacion #8. Los gobiernos deberian designar una institucion para el
desarrollo y medicién del impacto de las competencias en informacion en su

economia, educacion y desarrollo social.

GOBIERNO Y CIUDADANIA.

Areas: instituciones publicas a nivel nacional, estatal y municipal, organizaciones
no gubernamentales y ciudadanos como individuos, librerias, sindicatos, medios
de comunicacion.

Recomendacion #1. Instar a los gobiernos a crear una cultura de la
informacion, para convertir a su sociedad en miembros competitivos de la
sociedad global de la informacion.

Recomendacion #2. Instar a los gobiernos a designar un ministro responsable
de planear, implementar y monitorear las iniciativas y programas de
competencias en informacioén y educacion a largo plazo, en conjuncion con los
ministros de educacion y otros como desarrollo social, comercio o agricultura.
Recomendacion #3. Instar a las instituciones de educacion e informacion
(librerias, archivos, museos, etc.) a crear politicas y programas que produzcan
ciudadanos competentes en informacién, poniendo especial atencion en

discapacitados, ancianos y minorias.

113



Recomendacion #4. Instar a los negocios, industrias y sindicatos a desarrollar
estandares y guias para crear fuerzas de trabajo competentes en informacion.
Recomendacién #5. Instar a los gobiernos a crear politicas y programas de
competencias en informacién que mejoren las condiciones laborales y Ila
participacion ciudadana de los desempleados.

Recomendacion #6. Impulsar a los gobiernos a hacer la informacién publica
accesible a todos los ciudadanos.

Recomendacion #7. Instar a los gobiernos a incrementar la creacion de

conocimiento de sus culturas indigenas locales, en lenguas y dialectos nativos.
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APENDICE H
EL CICLO DE VIDA DE LAS COMPETENCIAS EN
INFORMACION: MATRIZ DE HERRAMIENTAS, TECNICAS,
Y RESULTADOS DESEADOS

RECURSOS HERRAMIENTAS, POSIBLES
ETAPA DEL CICLO ; CONTEXTOS Y RESULTADOS
HUMANOS DE METODOS Y DISFUNCIO-
DE VIDA ) ENTORNOS DESEADOS
APOYO TECNICAS NALIDADES
Etapa 1. Darse Colegas Librerias Escuela Crecimiento Ignorancia
cuenta de que un Familia Internet Hogar personal Vulnerabilidad
problema existe, Amigos Computadora Oficina Auto Desesperanza
y que requiere Trabajadores Medios Laboratorio actualizacion Desventaja
informacion para sociales Lluvia de ideas Fabrica Empoderamiento
llegar a su Maestros Juegos Comunidad Perspectiva
resolucion Expertos Aprender a
satisfactoria. Mentores aprender
Competitividad
Desarrollo
Etapa 2. Saber Maestros Asociaciones Frustraciéon por el | Mayor logro Desperdicio de
como identificar Expertos Sociedades exceso académico tiempo,
y definir con Asesores Librerias Tiempos de Mejora en esfuerzoy
precision la Colegas Grupos de respuesta habilidades dinero
informacion informacién Sobrecarga de de Investigacion
requerida para comunitarios informacion comunicacion muy pobre o
resolver el investigacion
problemay/o excesiva
tomar una Fuentes erréneas
decision.
Etapa 3. Saber Bibliotecario Catdlogos Los conocidos Proceso de Reinventar la
cémo determinar | Expertos indices dicen que busqueda de rueda
si la informacion Profesionales de Buscadores nadie sabe informacién Duplicidad
requerida existe la Fuentes guber- Busqueda online simplificado, Desperdicio
0 no, y sino, informacion namentales veloz Baja
saber como Maestros Mayor productividad
crearla (crear productividad
nuevo Menos costo
conocimiento).
Etapa 4. Saber Bibliotecario Catdlogos Busqueda de Proceso de Invertir
como encontrar Expertos indices productos o blusqueda de demasiado
la informacion si Profesionales de Buscadores servicios informacion tiempo en
se ha la Fuentes guber- Clima, noticias, simplificado, investigacion
determinado que informacién namentales mercado de veloz y poco en
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de hecho existe. Maestros valores Mayor acciény

Salud productividad resolucién

Menos costo
Etapa 5. Saber Ingenieros del Hégalo usted Escribir Exponery Bloqueo de
cémo crear o conocimiento mismo Editar proponer resolucién de
causar que sea Webmaster Contratar Investigar nuevos temas problemasy
creada la Editor Usar grupos Componer de toma de
informacion no Publicista informales investigacion decisiones
disponible que se | Analista admvo. Preguntarle a Toma de
requiere (crear Analista de amigos decisiones
nuevo sistemas Leer libros y bajo incerti-
conocimiento). articulos dumbre
Etapa 6. Saber Colegas Grupos de Investigacion Resolucién de Falta de
entender Mentores intereses completada problemas y oportuni-
enteramente la Supervisores publicos Documentos toma de dades
informacion Consultores Asistencia publica leidos decisiones Tomar acciones
encontrada, o Expertos Centros Estadisticas eficiente erroneas o
saber a donde comunitarios analizadas Apertura de sin destino
acudir por ayuda Opciones y oportuni-
para entenderla. hechos dades
evaluados

Etapa 7. Saber Analistas de Guias de manejo Tareas escolares Incremento de la Riesgo de estar
organizar, datos de Preparacion de productividad desinformado
analizar, Estadistas informacion reportes Mejora de o mal
interpretar y Analista admvo. Contratar Evaluacion de eficienciay informado
evaluar Auditores consultores conclusiones efectividad Incapacidad para
informacion, Especialistas en Preguntar a Evaluacion de reconocer
incluyendo la medios expertos opiniones informacion
confiabilidad de visuales Tomar acciones Evaluacion de auténtica
las fuentes. investigacion
Etapa 8. Saber Reporteros Manuales de Preparar reportes | Habilidad de Considerarse
cémo comunicar Escritores comunicacién | Hacer discursos influenciar a inefectivo

y presentar la Consultores de Capacitacion Preparar otros Muy tedrico o
informacion a mercado- Contratar presentacion Ganar amigos académico
otros en tecnia consultores es Negociar Liderazgoy
formatos y llustradores Hablar en publico | Usar e-mail exitosamente administra-
medios Linguistas Probar con Usar Mostar, no decir cién pobre
apropiados. colegas procesadores

de palabras

Usar medios

visuales
Etapa 9. Saber Lideres Experimentos Familiarizar Aplicar Conocer pero no
como utilizar la Administradores Pruebas piloto Investigar conocimiento poder aplicar
informacion para Supervisores Ejemplificar Estudios Mas desemperio a propositos
resolver un Expertos Modelar, simular profundos Amplitud de practicos
problema, tomar Consultores Mejores practicas | Preparar reportes posibilidades

una decision o
cubrir una
necesidad.

Asesores

Sintetizar
Ensefiar a los
maestros

Decisiones sabias

Pensamiento
critico

Ventaja
competitiva
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Etapa 10. Saber
preservar,

almacenar,
reusar y guardar
informacion para
futuros usos.

Especialistas en
preservacion

Archivistas

Historiadores

Estandares
Programas
Calendarios
Consejos
expertos
Electrénico vs.

Utilizacion del
espacio

Sistemas de
archivos

Mantenimiento
de registros

Preservacion del
legado
Documentacién
Archivos
personales
Responsabilidad

Seguir
reinventando
larueda

Riesgo de
obsolescencia
o destruccién

Manual Auditorias de custodia 'y de formatos
Virtual vs. Fisico Inspecciones fidelidad o medios
Analisis admvo.
Etapa 11. Saber Archivistas Sistemas de Sobrecarga de Recursos de Pérdida
deshacerse de Especialistas en archivos informacién informacién inadvertida
informacion que preservacion Reciclaje de Obsolescencia actualizados de
no se necesita Privacidad papel Desuso Velocidad en la informacion
mas, y Seguridad Mecanismos de Calendarizacién busqueday Riesgo de
salvaguardar la Eticistas eliminacion de recuperacion violacion de
informacion que Historiadores eliminacion de confidencia-
debe ser de informacion lidad,
protegida. informacion Separacion de privacidad,
informacién seguridad

activay no
activa

Codigos de ética
violados

TABLA 22. Matriz de herramientas, técnicas, recursos humanos y resultados deseados de las competencias en

. ., 81
informacion
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