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. Resumen

Dada la creciente masificaciéon de las tecnologias de informacién resulta necesario avanzar en
la consolidacibn de metodologias comunicol6gicas que ajusten los disefios de estos
dispositivos a las necesidades y caracteristicas de sus usuarios.

En este trabajo se lleva a cabo una investigacion experimental orientada a definir principios,
instrumentos y metodologias que contribuyan a optimizar la usabilidad de estas herramientas
de informacion.

Esta investigacion desarrolla pruebas experimentales, en las que participaron 163 sujetos,
guienes evaluaron diferentes modelos de organizacion de la informacion en la web y luego
valoraron su grado de usabilidad, segun los principios de la International Organization for
Standardization (ISO), a través de un cuestionario en linea.

Los resultados de este trabajo demuestran que existen criterios de organizacion y arquitectura
de la informacion de sitios web que permiten optimizar, de manera estadisticamente
significativa, la interaccion que se produce entre usuarios con diferentes niveles de
alfabetizacion tecnoldgica y estos dispositivos informacionales.

Palabras claves: Usabilidad, nuevas tecnologias de informacion, interactividad, arquitectura
de la informacion, retroalimentacién, evaluacion e infoxicacion.

Abstract

Considering the massive growth of information technology, it is necessary to consolidate the
communication methods and adapt the design of these technologies to the necessities and
characteristics of their users.

The goal of the experimental investigation presented in this work is to define the principles,
instruments and methodologies that contribute to optimize the usability of these tools of information.

This investigation develops experimental tests in which 163 subjects participated. They
sampled web sites with different models of information architecture and then assigned a degree of
usability through an on-line questionnaire using the principles defined by the International
Organization for Standardization (ISO).

This work demonstrates, in a statistically significant manner, that a positive correlation exists
between the structure of a web site’s information architecture and the degree of usability. This
improvement of interaction was identified among subjects of differing levels of technology savvy.

Key words: Usability, Information technology, interactivity, information architecture,
feedback, evaluation and information overloaded.
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Il. Introduccion

Como si fuese un diagndstico transversal de la época contemporanea, se plantea que las
nuevas tecnologias de informacion estan penetrando, con cada vez mas fuerza, en casi todos
los sectores de la sociedad y, con ello, estan modificando la forma en que se ve y construye la
realidad.

El protagonismo que han adquirido los dispositivos digitales ha sido identificado en
diversos sectores de la vida en sociedad (académicos, empresariales, gubernamentales, entre
otros) como una realidad inminente, cuyo maximo desafio pareciera estar en poder contar con
la “tecnologia de punta” que se ofrece en el mercado.

En el entendido que esa carrera -cuya meta es conseguir la tecnologia mas avanzada-
escapa de los intereses de este trabajo, se disefi0 una investigacion teorico-experimental
orientada a desarrollar metodologias que buscan aprovechar al maximo los beneficios que se
pueden obtener de estos dispositivos tecnoldgicos.

Con la consolidacion de la cibernética moderna, a mediados del siglo pasado, se
pronosticé el nacimiento de una nueva sociedad donde la informacién y las maquinas que
sirven para tratarla, jugarian un rol considerado como protagoénico y benéfico. Con el pasar del
tiempo es posible identificar este protagonismo tecnoldgico practicamente en cualquier campo.
Sin embargo, en cuanto a lo beneficioso de las nuevas tecnologias, esta caracteristica
pareciera estar sujeta a valoraciones mas subjetivas.

Es decir, actualmente las aplicaciones tecnoldgicas parecieran venir acompafadas de
la idea de que mientras mas sofisticada es la tecnologia empleada, ello resulta mucho mejor
para quien la utiliza. Sin embargo, en este tema no siempre es posible encontrar esa relacion
directa entre lo beneficioso y lo sofisticado, produciéndose —muchas veces- el fenébmeno
inverso, herramientas sumamente sofisticadas llegan a ser tan complejas que ya no son
catalogadas por sus usuarios como apropiadas.

El ejemplo mas claro de esto, es que el uso de las nuevas tecnologias brinda la
posibilidad de acceder a nuevas fuentes, canales y formatos de informacion, con un nivel de
sofisticacion sorprendente, pero ello muchas veces también trae consigo fendmenos como: la
falta de jerarquia, la presencia de una cantidad ilimitada de informacion y la ausencia de
estructuras claras de clasificacion, que degeneran en un problema de sobre informacion
(information overload), dificultando el cumplimiento del objetivo para el cual estas herramientas
fueron creadas. Ejemplos de lo anterior pueden encontrarse en un software de edicién digital,
en un equipo GPS y en una cantidad sorprendente de sitios web.

En este contexto, surgen diversas interrogantes, por ejemplo: ¢De qué modo llevar a
cabo un desarrollo tecnolégico que asegure el beneficio directo de quienes fueron definidos
como usuarios finales? ¢Qué metodologias existen para ello? ¢ Cémo se implementan? ¢Qué
transformaciones han de producirse? ¢No deben acaso replantearse las teorias de
comunicacién, en una sociedad en la que cambian los tipos de interacciones, los flujos de
informacion, el uso del tiempo y el espacio, las tecnologias intermediarias, entre otras
transformaciones? ¢Qué cambios se producen en la relacion individuo-organizacién al surgir
nuevas formas de informacion e interaccion?

Este estudio, aunque menciona algunos medios y tecnologias en particular, busca
desarrollar un analisis que no se remita a una aplicacion informatica especifica sino que, por el
contrario, procura centrar la reflexion en aquellos criterios transversales que se encuentran en
diferentes formatos tecnolégicos usados en la interaccion persona-maquina. El presente
trabajo busca contribuir con aquellas disciplinas orientadas a disefiar soportes tecnoldgicos
mas ubicuos, interactivos, flexibles y ricos en transmision que los que hasta ahora se han
implementado. Por lo tanto, la idea de este trabajo tedrico-experimental es aportar
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herramientas que consoliden la elaboracion y proliferacion de estudios basados en los
principios del “disefio centrado en el usuario”.

El aumento sin precedentes de la cantidad de comunicaciones, de tipo multicanal,
interdependientes, globales, sin limite de tiempo ni espacio, mas accesibles y que se
multiplican de una manera vertiginosa, trae como consecuencia la necesidad de desarrollar
estudios de corte cientifico que consoliden metodologias que permitan ajustar estas
tecnologias al tipo de uso que cada individuo requiere. De este modo, se pretende poder
establecer de manera certera y objetiva cuando un tecnologia puede ser catalogada como
eficiente, eficaz y satisfactoria en un contexto de uso determinado, sin que ello implique que la
misma tecnologia pueda ser calificada de distinta forma en un contexto diferente.

La orientacion del disefio centrado en un usuario sin ninguna especializacion
tecnoldgica, a través de campos como la usabilidad o la “arquitectura de la informacion”,
constituye un nuevo avance en la optimizacion del tipo de interaccién que se puede obtener de
estas herramientas, lo que contribuira a que estos dispositivos, ademas de ser protagonicos en
la sociedad actual, puedan ser aprovechados, especialmente para aquellas personas que
carecen de una avanzada “alfabetizacién tecnolégica”.

Il.i Satisfaccion y personalizacion

Actualmente no basta con que una tecnologia funcione, hoy se necesita que lo haga
especialmente bien y eso tiene que ver con aspectos como: cuan facil o dificil es su uso, qué
tipo de usuario puede disfrutar del sistema, con qué dispositivo de ayuda o soporte cuenta el
sujeto, si posee o no un disefio agradable, o si se requiere contar con un acabado
entrenamiento para saber como manejar una determinada herramienta de transmision,
procesamiento o recepcion de la informacion.

Especialmente en las Gltimas décadas se ha prestado particular atencion a los tipos de
interaccion que se producen entre las personas y las tecnologias de informacion y
comunicacion. A raiz de la constante renovacion de aplicaciones tecnolégicas ha adquirido
mayor relevancia el hecho de que la interaccion debera ser lo mas natural posible. Un ejemplo
de ello podria ser el paso de las computadoras con pantalla monocolor que requerian de un
lenguaje informatico sumamente complejo para realizar cualquier tarea, al uso de coloridas
ventanas e iconos que permiten obtener informacion que se presenta en diferentes formatos y
gue muchas veces simplifican la interaccion con el sistema. Otro ejemplo es la comunicacion
entre personas -mediada por computadora o por un teléfono- que antes permitia solo el
intercambio de voz o texto y hoy también ha incorporado la transmision de la imagen de
guienes se estan comunicando.

En este trabajo se presta especial atencién a las utilidades y aplicaciones que hoy
ofrece la estructura hipertextual (en la web) y se analiza qué procedimientos y practicas siguen
las personas para buscar informacion en este entorno. Este soporte de texto-hipervinculado
ofrece innumerables beneficios en los procesos de almacenamiento y transmision de
informacion, pero también trae consigo una serie de complejidades al momento de navegar de
un texto a otro, lo que hace que éste sea un campo expuesto a innumerables problemas de
usabilidad.

El hipertexto tiene especial relevancia, en primer lugar, porque es complementario al
modelo de transmisién de informacion lineal y es capaz de responder a los modelos mentales
de la persona que esta interactuando con una determinada tecnologia. Pero para que esta
tarea se logre con éxito, serd necesario conocer como las personas buscan la informacion,
gué criterios son los que utilizan como referencia, qué tipo de procedimientos siguen, qué
modelos son los que les resultan mas cémodos para buscar informacion, entre otras
preguntas.

La construccién de estructuras hipertextuales también tendrd que ver con conseguir
disefios de organizacion de los contenidos que sean lo mas flexibles posibles, es decir que
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puedan adaptarse a las necesidades, caracteristicas e intereses de cada usuario. A los
aspectos hasta aqui descritos se suma el hecho de que el desarrollo hipertextual se esta
orientando a hipervincular ya no sélo texto, sino que también sonido e imagenes, lo que podria
llegar a ofrecer nuevas herramientas orientadas a conseguir una interaccion mas natural,
similar a la que se produce entre dos personas cuando conversan cara a cara.

Otro aspecto que ha alcanzado especial relevancia, principalmente en los Ultimos afios,
es la incorporacion de nuevos criterios y métricas utilizadas para evaluar la interaccién que se
produce entre las personas y las nuevas tecnologias. Por ejemplo, la usabilidad presta
atencion, no solo a cuestiones de rendimiento y funcionamiento, sino que también reconoce la
importancia del principio de satisfaccion. Las tecnologias de informacion no se utilizan solo
para trabajar, sino que también para conversar, jugar, aprender, comprar, etcétera. Es por
esto, que la valoracién subjetiva de las sensaciones experimentadas al usar una computadora,
por ejemplo, ha adquirido mayor importancia, lo que tiene que ver con el principio de calidad,
pero definido desde la experiencia del usuario.

Sin embargo, es recomendable que la valoracion de la satisfacciébn como indicador de
la calidad de uso se combine con otro ipo de aspectos o criterios (eficiencia, accesibilidad,
cumplimiento de la tarea deseada, estabilidad del sistema, flexibilidad, entre otros), y es por
ello que algunas lineas presentadas en este trabajo ponen énfasis en la obtencién de una
experiencia agradable en la interaccién con un sistema de informacién y comunicacion.

Dichos criterios orientados a conseguir una interaccion satisfactoria estan siendo
adoptados por las organizaciones (publicas o privadas) especialmente en la Gltimas décadas,
periodo en el que se ha producido un desplazamiento de la comunicacion entre personas a la
comunicacion mediatizada por las tecnologias (Cobo, 2003).

Todos los aspectos hasta aqui expuestos, que tienen que ver con centrar el disefio de
las tecnologias interactivas en el punto de vista de los usuarios, guarda relacion con lo que se
plantea como un uso mas evolucionado o inteligente de la informacion, que pone el acento en
facilitar el disefio de interfaces y de estructuras hipertextuales que permitan gozar de una
interaccion, si bien no siempre natural, que al menos resulte facil y agradable.

Il.ii Antecedentes de la investigacion

Internet es un enorme sistema hipertextual que estad compuesto de texto interconectado y de
innumerables nodos de informacién. A pesar de lo poderosa que resulta esta herramienta su
uso no siempre permite a los usuarios conseguir la tarea deseada. Es decir, por no poder
encontrar la informacién que se busca, por no saber dénde navegar o por no entender la I6gica
de la organizacion de la informacion se producen problemas de usabilidad que complejizan el
poder aprovechar los beneficios que ofrece la “red de redes”.

El fendbmeno diagnosticado, no solo en el uso de Internet sino que también en otras
tecnologias interactivas, ha hecho que se produzcan investigaciones en este campo
orientadas a optimizar el acceso, la navegacion y busqueda de la informaciéon. Tal como se
expuso previamente, dado que una de las principales ventajas del hipertexto es que permite
acceder a una gran cantidad de informacién rapidamente y con una estructura flexible, es
importante conocer qué métodos utilizan las personas para buscar informacién en una
“estructura sin estructura”, o bien en una estructura que puede ser leida de tantas formas
como individuos interactien con ellas.

Esta investigacion esta orientada a generar nuevos conocimientos en el campo de la
interaccion entre humanos y computadoras (Human Computer Interaction, HCI). Asi, el disefio
de este estudio experimental prueba diferentes modelos de “organizacion de la informacion”
para evaluar en qué medida ello permite a las personas facilitar su interrelaciéon con las
tecnologias, con el objeto de simplificar el intercambio de informacion, facilitar el entendimiento
y un uso que permita aprovechar al maximo las ventajas que ofrece interactuar con las
tecnologias de informacion y comunicacion (TIC).
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El estudio que se presenta nace de una investigacion, realizada entre 2002 y 2003, en
el centro de interaccion multicanal del Ayuntamiento de Barcelona (Cobo, 2003), dicha
experiencia evidencio los desafios que demanda usar adecuadamente la informacion en las
TIC.

Para esta investigacion experimental se utiliza como objeto de estudio la “organizacion
de la informacién” que existe en un sitio web educativo y su relacion con los niveles de
usabilidad definido por sus usuarios, buscando identificar y resolver problemas especificos de
usabilidad que se producen en la interaccion con las nuevas tecnologias. Con este prposito se
consideraron otras investigaciones orientadas a optimizar la interaccion entre la persona y la
magquina, en un entorno hipertextual.

Dado que el tratamiento de la usabilidad es una especialidad en constante
transformacion, producto de la innovacion tecnolégica, se procurd incorporar recientes
estudios relacionados con la “organizacion de la informaciéon” que hubiesen sido aplicados en
un entorno web y también se consideraron diferentes instrumentos de medicion de la
usabilidad que actualmente estuviesen respaldados por alguna universidad o centro de
investigacion. Todo lo hasta aqui descrito posibilitd incorporar herramientas ya validadas, pero
adaptadas al contexto especifico del experimento, que hicieron posible explorar la relacion
entre la forma en que se estructura la informacién y el modo en que las tecnologias se adaptan
a las necesidades de sus usuarios.

Como hipétesis central se planteé6 que existe una relacibn positiva entre la
“organizacion de la informacién” y el “grado de usabilidad” que definen los sujetos que
participan de la interaccion con la computadora.

El marco en el que se elabord esta investigacion tiene relacion con el “grado de
usabilidad” con que los grupos participantes valoraron un sitio web, cuya “organizacion de la
informacion” fue manipulada, con el fin de hacer mediciones comparativas de diferentes
prototipos experimentales de una misma pagina web.

El sitio web utilizado para este experimento fue el “Centro de Interaccién para el
Aprendizaje Multimedia (CIAM)” que utilizan los estudiantes del area de la salud de la
Universidad de Colima, México y durante el estudio se midi6 la facilidad de uso con que
usuarios “expertos” y “no expertos” evaluaron el sitio, bajo los distintos modelos de
“organizacion de la informacion”.

A diferencia de otros estudios, aqui se pidi0 a los propios sujetos que evaluaran la
usabilidad del sistema (desde la perspectiva de la eficacia, eficiencia y satisfaccion), lo que
permitio explorar y conocer nuevas e inesperadas formas de interaccion. A traves de la
aplicacion de un cuestionario “en linea” los participantes valoraron cuan agradable, eficiente y
efectivo resultaba buscar informacion en diferentes estructuras de “organizacion de la
informacion” en un sitio web.

Los principios de usabilidad adoptados para el experimento tienen la cualidad de poder
ser aplicados en diferentes interfaces y sistemas de informacion permitiendo, al mismo tiempo,
adecuarse a las caracteristicas del contexto donde se produce una interaccion especifica. Es
decir, ademas de buscar criterios orientados a smplificar la busqueda de informacion y la
optimizacion de la usabilidad en las tecnologias interactivas, también se persigue avanzar en
la consolidacion de instrumentos y metodologias que faciliten la realizacion de préximos
estudios de usabilidad en sistemas interactivos.

En el experimento se identificd que usuarios con diferentes conocimientos en el uso de
Internet valoraron con un mejor nivel de usabilidad la estructura hipertextual que permitia
acceder de manera mas directa a la informacion (es decir, con estructuras que posibilitaran
encontrar los contenidos haciendo una menor cantidad de clic). La estructura valorada con
mayor usabilidad, tuvo una forma ancha (con la informacion ordenada en varias categorias o
temas) y superficial (con pocos niveles de profundidad). Estos resultados demostraron el
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cumplimiento de la hipotesis central propuesta para este estudio, corroborandose los
resultados de investigaciones similares, pero aplicadas en otros contextos y demostrandose
gue la adopcidn de los principios de la “arquitectura de la informacion” logran optimizaciones
estadisticamente significativas (p=<.05, es decir igual o0 menor que .05) en la valoracion de la
usabilidad de la interaccién persona-computadora.

Este trabajo busca contribuir en la configuracion de nuevos conocimientos tedéricos en
el campo de la interaccién entre personas y computadoras, buscando optimizar esta
“comunicacion” con las nuevas tecnologias, y dando especial atencion al estudio de la
usabilidad, la “arquitectura de la informacion” y el “disefio centrado en el usuario”.

Bunge, hace referencia a esta relacion entre ciencia y tecnologia, planteando que:

La conexion de la ciencia con la tecnologia no es, por consiguiente, asimétrica. Todo
avance tecnolégico plantea problemas cientificos, cuya solucién puede consistir en la
invencion de nuevas teorias o de nuevas técnicas de investigacion que conduzcan a un
conocimiento mas adecuado y a un mejor dominio del asunto. La ciencia y la tecnologia
constituyen un sistema de ciclos interactuantes que se alimentan el uno al otro (2000,
p.33).

Este estudio experimental esta precedido por una investigacion teorica-conceptual
descrita en los capitulos correspondientes al “Marco Tedrico” (ver 1.1, 1.2, 1.3, 1.4y 1.5), donde se
describen investigaciones y otros estudios relacionados con los campos de: uso de la
informacion en la organizacion; el auge de las tecnologias de informaciéon y comunicaciéon y su
impacto en la sociedad actual; conceptualizacion y medicion de la usabilidad; nuevas
aproximaciones tedricas sobre la interaccion; el uso de estas tecnologias en la gestion de la
satisfaccion de los usuarios, entre otros temas.

Il.ili Contenidos tedricos

A lo largo de los apartados tedéricos se puede identificar como se analiza desde diversas
perspectivas el funcionamiento de las plataformas de informacién y comunicacién que
actualmente se estan utilizando en las dinamicas de interaccion entre personas (ya sean
ciudadanos, clientes, estudiantes u otros).

Los cinco apartados tedricos que se indican a continuacion proponen diferentes
perspectivas de andlisis orientadas a estudiar y proponer procedimientos de optimizacion de
las practicas comunicativas, mediadas a través de las tecnologias interactivas.

El primer capitulo tedrico “La sociedad de la interaccion” (ver 1.1) analiza la sociedad de
la informacion con el objeto de contextualizar el marco en el que se circunscribe este estudio.
Se estudia el impacto y las transformaciones que se han producido a raiz del uso masivo de
las nuevas tecnologias de informacion y se describen las diferentes etapas de esta sociedad,
sus representaciones visuales, sus flujos informacionales y una clasificacion de sus cualidades
mas relevantes.

El segundo capitulo tedrico “Cambio e intercambio” (ver 1.2) es un analisis que busca
estudiar los conceptos de: dato, informacién y conocimiento. Este texto se orienta a explicar
cémo interactian cada uno de estos conceptos en el entorno organizacional y las relevancias
gue adquiere en este contexto el uso de las herramientas tecnoldgicas utilizadas para el
intercambio de informacion y comunicacién. Por otra parte, se presenta un modelo que
describe el proceso de intercambio informacional que se produce entre la organizacién y su
entorno.

El tercer capitulo tedrico “Modelo Retroactivo” (ver 1.3) propone un nuevo modelo de
comunicacion interactiva, reciproco y multidireccional, como respuesta a las nuevas dindmicas
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de interaccion que se producen entre las personas y las organizaciones a traves de las nuevas
tecnologias de informacion. Utilizando como marco referencial los principios sistémicos,
cibernéticos y comunicacionales se configura un modelo conceptual que surge como resultado
de una investigacion previa (Cobo, 2003) basada en las dinamicas de interaccion multicanal
gue hoy en dia se producen entre las organizaciones y sus usuarios. Este modelo ofrece una
construccion tedrica de las tipologias de usos que se hacen de las tecnologias de interaccion
masiva, ya descritas previamente en el primer capitulo “La sociedad de la interaccién”. En el
Modelo Retroactivo, se complementan las definiciones conceptuales sobre el uso de la
informacién en el entorno organizacional, indicadas en el capitulo “Cambio e intercambio”. Por
tltimo, este modelo comunicolégico sustenta, en términos teodricos, la configuracion del
experimento que se expone posteriormente.

El cuarto capitulo tedrico ‘Customer Relationship Management” (ver 1.4) resume las
observaciones de diversos autores que describen cémo es el proceso de tecnologizacion de
las comunicaciones en la organizacion (ya sea publica o privada), de qué forma ha sido la
puesta en marcha de las tecnologias de informacion centradas en el usuario (receptor) y de
gué modo se atienden los problemas de gestionar la informacion que se administra a través de
las plataformas de interaccion masiva. Este apartado propone una aplicacién practica al
“Modelo Retroactivo” descrito previamente, pero centrado en el entorno organizacional. A
través de una descripcion de los principales conceptos, criterios e investigaciones
desarrollados en esta area se explica porqué y como las nuevas tecnologias estan siendo
utilizadas para poder potenciar el grado de satisfaccion con que los usuarios valoran a una
organizacion, sin que ello permita desplazar de modo alguno la comunicacion interpersonal.

El CRM es un estudio de caso que ofrece un ejemplo tomado de experiencias
concretas, de cdmo se lleva el “Modelo Retroactivo” a la practica. Es decir, propone criterios y
herramientas para atender a las dificultades comunicacionales que se estan produciendo en
los entornos organizacionales con el uso masivo de las nuevas tecnologias.

El quinto y ultimo capitulo tedrico “Usabilidad-Arquitectura Informacion” (ver 1.5) explora
y describe los principios de: interaccidbn persona-ordenador, ergonomia, usabilidad,
“arquitectura de la informacion”, entre otros. Este capitulo ofrece una mirada mas técnica que
el apartado anterior y provee de algunos conceptos, herramientas y metodologias, que han
sido utilizados para mejorar el rendimiento de ciertas tecnologias interactivas. En este caso, se
proponen con el objeto de adoptarlas para optimizar la comunicacién que se transmite a traves
de los diversos instrumentos informaticos descritos en los capitulos anteriores. Ademas, se
describen los principales autores y resultados de sus investigaciones sobre uso de la
informacion en las nuevas tecnologias que fueron ampliamente considerados para el disefio
de este experimento.

Para finalizar con la introduccién, se indican algunas orientaciones practicas de este
documento con el objeto de facilitar la lectura y comprensién del documento. En primer lugar,
todos los capitulos teéricos (ver 1.1, 1.2, 1.3, 1.4 y 1.5), comienzan con un “prefacio” (introduccion
y descripcion general del tema a desarrollar) y culminan con el apartado “critica y comentarios”
(reflexiones sobre el tema, opiniones, orientaciones y aclaraciones definidas por el autor). El
sistema de citas y documentacion bibliografica esta basado en la norma definida por la
American Psychological Association (1994). Con el objeto de integrar los contenidos tratados a
lo largo de la investigacion se utiliza el modelo hipertextual, indicandose entre paréntesis un
namero que permite ubicar en qué otra parte del trabajo existe mayor informacion sobre un
determinado tema. Al finalizar esta investigacion se anexa un glosario (ver 7.1) con definiciones
de los conceptos utilizados durante todo el documento y también se indican las principales
abreviaturas (ver 7.2).
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lll. Objetivos

[ll.i Objetivo General

Verificar a través de una investigacion empirica, basada en un estudio experimental, si
la interaccion que se produce entre los usuarios y un sitio web mejora en términos de
su “grado de usabilidad” al optimizarse los niveles de su “organizacién de la
informacién”, en un contexto de uso especifico.

Encontrar y definir con garantias cientificas pautas de optimizacién de los modelos de

organizacion de los sitios web.

Localizar, precisar y contrastar algunos de los principales elementos estructurales que
determinan la eficacia comunicativa (usabilidad) en la “organizacion de la informaciéon”

de los sitios web.

Avanzar hacia una “gramaticalizacion” y el establecimiento de criterios de optimizacion
de la organizacién de los sitios web que permitan mejorar la interaccion con este tipo
de soportes.
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[ll.ii Objetivos Especificos

Desarrollar una revision bibliografica que permita identificar las principales variables
gue determinan la valoracion de la usabilidad de un sitio web y la “organizacion de su

informacion”.

Construir un instrumento que permita medir la percepcién del “grado de usabilidad” del
sitio web en estudio. Elaborar este instrumento (cuestionario) considerando los ya
existentes en este campo de investigacion, realizar una prueba piloto y evaluar su
confiabilidad.

Evaluar —por un grupo de “expertos” y uno de “no expertos’- el sitio en estudio
identificando su “grado de usabilidad” y los aspectos que segun estos grupos requieren

modificarse para que éste mejore.

Intervenir la variable experimental en el sitio web estudiado, redisefiandolo y mejorando
sus modelos de “organizacion de la informacién” considerando las investigaciones
realizadas en esta materia.

Volver a evaluar —por los mismos grupos de personas- el sitio web ya manipulado e
identificar si se produjeron cambios en la valoracion del “grado de usabilidad” del sitio
web.

Contrastar los resultados de las mediciones hechas al sitio web original y a la segunda
version (experimental). Luego, determinar si existe, 0 no, una relacion entre los
cambios hechos a la “organizacion de la informacion” y un aumento del “grado de

usabilidad” de estas aplicaciones, realizando un andlisis intra e intersujetos.

Desarrollar un modelo que pueda ser aplicable, de manera generalizada, en la

optimizacion de los sistemas de comunicacién interactiva.
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IV. Problema de conocimiento

La irrupcion de las nuevas tecnologias ha traido como consecuencia un incremento sin
precedentes de los flujos de intercambio de tipo informacional, tanto dentro de las
organizaciones como entre éstas y sus usuarios, dentro del contexto de la denominada
sociedad de la informacion, donde dicha informacion se concibe como la materia prima que
requiere cualquier entidad o individuo para relacionarse y mantenerse en equilibrio frente a su
entorno.

Dicho fendmeno genera un escenario de interrelacion compleja que se traduce en
sobreabundancia informacional (“infoxicacion”), la cual hace que cada vez resulte mas dificil
conseguir un adecuado tratamiento de los contenidos dentro de un sistema de interacciones.

La multiplicacién y masificacion de las nuevas tecnologias esta trayendo consigo un
fendmeno de sobreabundancia de contenidos y datos que obstaculizan la selecciéon de la
informacion util, cuestion que entorpece el funcionamiento de las empresas, organizaciones,
instituciones, etcétera.

Esta infoxicacion implicara crecientes flujos de informacion sin jerarquizacion, que
cuestan tiempo y trabajo (ademas de dinero) transformarla en contenidos que sean de utilidad.
Este fendbmeno afecta la coordinacion tanto entre quienes conforman las organizaciones como
en la interaccidbn con los usuarios. Conceptualmente, podemos establecer que este
desequilibrio informacional, producto de la infoxicacién, puede afectar la gestion eficiente y de
calidad de cualquier organizacion.

En un estudio previamente realizado por el autor (Cf. Cobo, 2003) se trataba este
fendbmeno. En aquella investigacion se planteaba que un aumento del nimero de canales
tecnologicos de intercambio y comunicacion haria cada vez mas compleja la relacion entre
usuarios y organizacion. Este estudio centrado en el sistema de informacién ciudadana del
Ayuntamiento de Barcelona (que analizé las comunicaciones producidas en el periodo 1997-
2002) determiné que el creciente flujo informacional requeria de la incorporacion de
herramientas que permitieran facilitar y simplificar dicho intercambio de informacion.

Sin duda, la informacion puede ser un elemento de orden que ayuda a tomar
decisiones adecuadas. No obstante, su mal uso puede generar el efecto contrario (ver 1.2.4.2).
Las nuevas tecnologias de informacion usadas de manera inadecuada pueden convertirse en
un problema mas que en una solucion. A la sobreabundancia de los flujos de informacion se
suma dro fenébmeno, que es la compleja arquitectura de los sistemas de informacion que
muchas veces son dificiles de usar por quienes no forman parte de los denominados usuarios
expertos (personas con conocimientos avanzados en el uso de las TIC).

Es importante subrayar que el desarrollo de las nuevas tecnologias de informacion ha
generado valiosos aportes que mejoran la calidad de vida de sus usuarios. No obstante,
también ha ocurrido que muchas veces, los disefios de las aplicaciones tecnoldgicas no
consideran de manera suficiente las practicas, caracteristicas y contexto de quienes son sus
usuarios. Esto se traduce en una interaccion persona-maquina pobre, que hace que algunos
usuarios eviten el uso de ciertas aplicaciones tecnologicas y opten por mantenerse al margen
de ellas.

Auln cuando los avances de la tecnologia en este ambito han sido significativos, todavia
las faltas de entendimiento en la interaccion entre las personas y las maquinas sigue siendo
una materia pendiente. La insuficiente flexibilidad, el disefio inadecuado de mecanismos de
ayuda, la complejidad para entender y aprender a usar determinadas aplicaciones son sélo
algunas de las incompatibilidades recurrentes que encontramos en el uso de estas
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tecnologias. En este caso, poniendo especial acento en aquellas que facilitan el tratamiento,
transmision y recepcion de la informacion.

A lo anterior, habria que agregar el hecho de que las tecnologias de informacion y
comunicacion son utilizadas como herramientas que intermedian la relacién entre los usuarios
y las organizaciones, lo que adquiere especial relevancia si se considera que esta
incompatibilidad entre el usuario y la tecnologia puede repercutir en la relacién con la
organizacion. Por esto, es importante que la interaccion persona-maquina no sea solo una
materia de competencia tecnoldgica, sino también de importancia en la gestion de las
organizaciones.

Desde esta perspectiva, el “disefio centrado en el usuario”, la usabilidad y los aportes
del campo del Human Computer Interaction, adquieren un valor significativo en cuanto estan
orientados a (re)disefiar, (re)valorar y (re)adecuar el funcionamiento y las caracteristicas de las
tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) para responder de mejor forma a las
necesidades de sus usuarios.

Sera competencia de este experimento explorar de qué manera se puede mejorar el
“grado de usabilidad” de una determinada TIC, en este caso de un sitio web, al incorporarse
mejoras en sus formatos de “organizacion de su informacion”. Al mismo tiempo, se buscara
identificar criterios que contribuyan a mejorar el intercambio informacional que se produce en
la interaccion entre usuario y un sitio web.

En definitiva, los problemas a investigar se concentran en las siguientes preguntas:

¢, Qué elementos de esta interaccion persona-maquina (en este caso sitio web), al ser
modificados, permiten incrementar los niveles de usabilidad?

En la interaccion persona-maquina, ¢ existird alguna relacion entre la forma y modelos
bajo los que se organizan los contenidos y € grado de satisfaccién que alcanzan los
usuarios?

¢,Como modificar la “organizacion de la informacion” de un sitio web a fin de mejorar su
interaccion con sus usuarios?

¢,Como se relaciona el “grado de usabilidad” con la “organizacion de la informaciéon”™?

¢ Repercute la experiencia, habilidad o conocimiento en el uso de las TIC, al momento
de valorar la usabilidad de un sistema de interaccion?
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V. Objeto de estudio

El objeto de estudio definido para esta investigacion tuvo relacion con el “grado de usabilidad”
gue establecen los usuarios de un sitio web considerando diferentes modelos de “organizacion
de la informacion”. Dicho de otra forma: La relacién entre el grado de usabilidad de un sitio
web y la organizacion de la informacion de éste, en un contexto determinado.

Esta investigacion se centra en las valoraciones del "grado de usabilidad" que
establecen grupos “expertos” y “no expertos” en el uso de la Red (estudiantes de Ingenieria-
Telemética y de Enfermeria de la Universidad de Colima, respectivamente), al interactuar con
diferentes prototipos de estructuracion de los contenidos del sitio web en estudio.

Esta investigacion buscé probar -de manera experimental- si la forma en que se
presenta, ordena y jerarquiza la informacion podia influir o determinar el modo en que los
usuarios satisfacen sus necesidades de informacion en la interaccion con la web.

El sitio web escogido para este estudio corresponde a la pagina del CIAM" utilizado en
la Universidad de Colima. El criterio seguido para su seleccion fue que su estructura era
sumamente compleja y facilitaba el realizar una intervencion experimental orientada a
manipular su “organizacion de la informacién”.

! Centro Interactivo de Aprendizaje Multimedia (CIAM), cuyo sitio web es utilizado sélo en la Intranet de esta
universidad.
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VI. Metodologia General
VI.I Caracteristicas generales

A continuacién se presenta la “Metodologia General” cuyo objetivo es describir a nivel
conceptual las caracteristicas, procesos y criterios adoptados para realizar esta investigacion.

En este capitulo se describen los procedimientos generales seguidos para realizar este
estudio y los tiempos empleados en cada una las fases que comprendid este trabajo. Todo el
resto de la metodologia utilizada para la ejecucion del experimento (es decir, definicién de:
hipotesis, universo-muestra, variables, instrumentos, etc.) se encuentra detallada a lo largo del
capitulo “Contrastacion Experimental” (ver 2.).

Este trabajo de investigacion, que se desarrolla en torno a las nuevas tecnologias de
informacion surge, después de haber realizado un estudio que se orienté a conocer de qué
manera se relacionaban los ciudadanos de Barcelona con el sector publico, a través de una
serie de dispositivos tecnoldgicos. ElI nombre de dicho estudio fue: Gestién de las
comunicaciones ciudadanas en los centros de interaccion multicanal. Estudio de Caso:
Ayuntamiento de Barcelona. Se hace referencia a este documento, puesto que resulté ser un
trabajo introductorio que permitié al autor identificar algunas de las principales problematicas
comunicolégicas que existen en el uso de las nuevas tecnologias y en la gestion de la
informacion.

El presente es un estudio de investigacion experimental que puede considerarse dentro
de la corriente positivista, ya que esta orientado a buscar respuestas a fenémenos con los que
diariamente interactuamos y que se sustenta en metodologias cuantitativas (estadisticas), que
procuran objetivizar y precisar, tanto como sea posible, la manera en que se organizan los
contenidos en las tecnologias de informacion y el impacto que esto produce en las personas
gue las utilizan.

Si bien este trabajo utiliz6 como objeto de estudio la relacion entre el grado de
usabilidad y la organizacion de la informacion de un sitio web -bajo manipulaciones
experimentales especificas-, su propdsito estuvo orientado a explorar modelos, criterios,
metodologias e instrumentos comunicoldgicos que contribuyesen a optimizar la interaccién no
s6lo con paginas electrénicas, sino también con cualquier otro dispositivo tecnoldgico, donde
la organizacion de la informacion cumpla un papel relevante.

El eje transversal de los diversos apartados tedricos se sustentan en lo que Rodriguez
Bravo define como la investigacion comunicolégica, es decir: que “intenta resolver problemas
concretos, normalmente, en el establecimiento de procedimientos que optimicen el rendimiento
en el intercambio de informacién, ya sea entre el emisor y receptor, entre fuente no humana y
receptor, o entre emisor y colector no humano” (2003, p. 17-36). Basandonos en este
concepto, hablaremos de la comunicologia como una disciplina orientada a resolver problemas
relacionados con la comunicaciébn y dentro del contexto actual, que se encuentran
estrechamente vinculados con el uso que se hace de las tecnologias de informacion y
comunicacion, especialmente con aquellas que posibilitan la interaccion de muchos con
muchos, ya sean éstos sujetos, organizaciones, gobiernos o bien, redes de individuos u otros
colectivos.

Dicho lo anterior, se puede sintetizar que los apartados tedricos proponen: una
contextualizacion (ver_1.1), una conceptualizacion (ver_1.2), un mapa teérico (ver 1.3), una
ejemplificacion del punto anterior aplicado al entorno organizacional (ver 1.4), y una propuesta
de optimizacion metodolégica (ver 1.5) orientada a ofrecer soluciones a los problemas
identificados en el intercambio informacional que se produce entre los sujetos y diferentes
dispositivos interactivos (también denominados tecnologias de informacién y comunicacion).
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VI.II Tipo de estudio

Esta tesis es de tipo exploratorio-correlacional. Es decir, la primera etapa de este
trabajo se presenta como una investigacion de caracter exploratorio que tiene relacion con una
aproximacion teorica, de recoleccion de conocimientos sobre el tema tratado. En la segunda
parte se lleva a cabo una investigacion empirica, de caracter correlacional, que esté orientada
hacia el disefio y aplicacion de un experimento que busca generar nuevos aportes sobre la
relacion de diferentes elementos vinculados con el estudio de la usabilidad.

VLILi Primera etapa, exploratoria

Esta fase inicial consisti6 en realizar una revision de la literatura existente, ademéas de un
andlisis de las principales investigaciones desarrolladas sobre usabilidad y arquitectura de la
informacion. El trabajo de seleccion documental sobre estos temas permitié definir y precisar el
problema de conocimiento, que seria analizado en la fase correlacional del estudio.

Puede plantearse que la revision de la literatura especializada que se emple6 para este
estudio considero las siguientes tareas:

1. Deteccién de la literatura: en un primer momento la seleccion fue mas general y se
incluyeron textos que analizaban las nuevas tecnologias y su influencia en temas circunscritos
dentro del fenébmeno de la sociedad de la informacion. La primera seleccién de fuentes surge
de la recomendacién de diferentes académicos y especialistas. Sin embargo, en una segunda
etapa la busqueda fue mas selectiva y focalizada. Las fuentes utilizadas fueron: libros, tesis,
publicaciones perioddicas y académicas, diccionarios, investigaciones, catalogos y una amplia
variedad de investigaciones disponibles en la Red, entre otras.

2. Obtencién de la literatura: la recoleccion del material necesario se consiguioé basicamente
por tres vias: La utilizacién de textos disponibles en bibliotecas universitarias, la adquisicion de
publicaciones a través de librerias y la captura de documentos de acceso publico que se
encontraban en la Red.

3. Consulta de la literatura: ésta fue sin duda la etapa mas extensa de la investigacion e
implicé practicamente la totalidad del periodo comprendido para la realizacion de este estudio.
En primer lugar, porque hoy mas que nunca los volimenes de informacion que a diario se
publican sobre este tema son inconmensurables y en segundo lugar, porque resultaba
especialmente relevante buscar la existencia de investigaciones que hubiesen explorado la
correlacion entre la “organizacion de la informacion” y el “grado de usabilidad”.

4. Extraccion y recopilacion de la informacion: en esta etapa se realizaron las fichas
bibliograficas (con una idea, con cifras, con citas, con un resumen, etc.), que se convirtieron en
el acervo de conocimientos para construir el “Marco Teorico”, en el que se integrarian los
estudios hasta aqui realizados sobre la interaccion persona-maquina.

La realizacion de estas cuatro tareas permitiria recolectar el conocimiento suficiente,
para disefiar el problema de la investigacion y establecer las hipotesis de trabajo que
posibilitaron pasar a la segunda etapa de este estudio, en la que se disefi6 una metodologia
experimental orientada a identificar la relacion entre las variables “grado de usabilidad” y
“organizacion de la informacion”.
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VLILii Segunda etapa, correlacional

Una vez establecidos los ejes basicos para la definicion de la investigacion experimental, a
través de la etapa exploratoria, se trabajo en el disefio de una investigacion correlacional®.

Esta investigacion tuvo un enfoque de tipo empirico-cuantitativo, ya que usa la
experimentacion para recolectar datos a través de un cuestionario, la medicién numérica y el
andlisis estadistico para establecer patrones de comportamiento sobre las correlaciones
estudiadas, tal como se describe a continuacion:

La primera tarea de esta nueva etapa consisti6 en diseflar una metodologia
experimental que permitiera responder a las preguntas definidas en el planteamiento del
problema. Dado que éste es un estudio de tipo correlacional, las acciones realizadas
estuvieron orientadas a experimentar como se comportaba una variable (“grado de usabilidad”)
conociendo el comportamiento de otra variable relacionada (“organizacion de la informacion”).
Para ello fue necesario definir, clasificar y operacionalizar cada una de las variables
(dependientes e independientes), objeto de estudio, técnicas de medicion, ademas del
universo y la muestra que intervendrian en el experimento.

De esta manera se configuraron una serie de acciones e instrumentos con el fin de
trabajar en la busqueda de posibles relaciones entre las variables estudiadas y de este modo
identificar si se cumplian o no las hipétesis corelacionales propuestas (ver 2.1.1).

Entre las principales acciones realizadas para llevar a cabo la experimentacion
correlacional, destacan las siguientes:

1. Definicién del objeto de estudio (sito web) que seria manipulado experimentalmente para
la investigacion. La seleccién del objeto de estudio respondi6 tanto a los criterios propuestos
por los trabajos realizados en esta linea, como por las posibilidades que tuvo el investigador
para encontrar una plataforma tecnoldgica que pudiese ser tan intervenible como el
experimento asi lo requiriese. Para esta investigacion las evaluaciones se realizarian sobre
una pagina web, en la que era posible experimentar la usabilidad de diferentes modelos de
organizacion de la informacion.

2. Disefio de un instrumento de medicién que permitiera definir grados o magnitudes de la
variable dependiente definida para esta investigacion (“grado de usabilidad”). Aprovechando la
revision exploratoria de las investigaciones ya realizadas, se cred un nuevo instrumento de
medicion (cuestionario en linea para evaluacion de usabilidad, con escala Likert). Este fue
sometido a una prueba piloto y a una prueba de “consistencia interna” que permitiria definir la
fiabilidad del instrumento. Ademas, estas pruebas permitieron seleccionar los reactivos del
cuestionario que midieran la variable “grado de usabilidad” de manera mas consistente.

3. Identificacién de los grupos participantes. Una vez definido el universo de sujetos
participantes (alumnos de las carreras de Ingenieria-Telematica y Enfermeria, es decir,
estudiantes con y sin conocimientos en el uso de la Informatica de la Universidad de Colima),
se hicieron los calculos que permitiesen definir muestras de tipo probabilistico, estratificado y
proporcional de cada una de las carreras participantes.

4. Elaboracion de los diferentes modelos de “organizacion de la informacion”, en los
soportes web. Los resultados de investigaciones similares —identificadas en la etapa
exploratoria- permitieron definir las pautas para disefiar las plataformas hipertextuales con
diferentes modelos de arquitectura de la informacién, que serian utilizadas durante el
experimento.

2N. del A.: Sobre la metodologia adoptada especificamente para el experimento, se recomienda revisar el capitulo
“Contrastacion Experimental” (ver 2.), donde se describe en mayor profundidad cada una de las acciones, técnicas y
métodos empleados para el estudio.
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5. Medicién de las pruebas experimentales. Una vez manipulada deliberadamente la
variable independiente (“organizacion de la informacion”) en los prototipos de sitios web, se
pidi6 a los sujetos participantes que visitaran estas paginas web, buscaran determinadas
informaciones y luego hicieran valoraciones sobre la usabilidad de estas plataformas web, a
través del cuestionario en linea.

6. Andlisis de los resultados. Una vez realizado el experimento, se analizaron los datos y se
aplicaron las diferentes pruebas estadisticas (paramétricas y no paramétricas) con el objeto de
identificar de qué manera, con qué magnitud y bajo qué circunstancias se producian o0 no
determinadas relaciones entre las variables estudiadas (“organizacion de la informaciéon” y el
“grado de usabilidad”).

Una vez ordenada, tabulada y elaborada la informacion recogida, se hizo necesaria su
presentacion en forma sistematica. Esta etapa incluyé la tabulacion de los datos, el analisis y
la interpretacion que se incluyen en las conclusiones, que ala luz de las hipotesis propuestas,
hacen referencia al “Marco Tebrico”.

Los resultados obtenidos si bien tienen -en alguna medida- un valor explicativo, aunque
parcial, permiten responder a las hipétesis y entregan los conocimientos suficientes como para
disefiar un modelo orientado a realizar futuras investigaciones que persigan optimizar las
interacciones entre personas y tecnologias de informacion.

Cronologiadel estudio:

El cronograma que se presenta a continuacion permite identificar, a grandes rasgos, las tareas
y los tiempos que implicé la realizacion de la investigacion experimental y la redaccion de esta
tesis, desde el génesis del proyecto, hasta que se concluye la elaboracion del documento final.

Cronograma de la investigacion

2002 2002 2003 2003 2004 2004
Primer | Segundo | Primer |Segundo | Primer | Segundo
semestre | semestre | semestre | semestre | semestre | semestre

Revision documental B >

Construccion tedrica - >
Disefio experimental .:>

Aplicacion experimento

Andlisis experimento

Elaboracion documento final .:>
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1. MARCO TEORICO

1.1 La sociedad delainteraccion

Este capitulo abordara el tema de la sociedad de la informacion (SI) desde dos ambitos: en
primer lugar, se propone una reflexion sobre las cualidades que describen este fendOmeno
tecno-social y, en segundo, se presentan aquellos ejes centrales en los que convergen las
diferentes tecnologias de informacion y comunicacion (TIC).

En la primera parte se analiza el fendmeno paradigmético de la sociedad de la
informacion. Si bien sobre este tema se ha escrito mucho, no ha sido tanto lo que se ha podido
aclarar. Aqui se consideraran desde las numerosisimas denominaciones que se le han dado a
esta nueva vision de la sociedad, pasando por la disputa entre tecndfilos-tecnofobicos sobre el
rol de las TIC, la piramide de las diferentes Sl que existen, hasta llegar a las implicancias de
este fendmeno en el campo del trabajo.

La segunda parte es una reflexion sobre el uso de estas nuevas tecnologias. Aqui se
presenta un andlisis que se centra en como se ha desarrollado esta relacién entre las
personas y las nuevas tecnologias, recogiendo algunos principios del Human Computer
Interaction (HCI). Esto se complementa con la postura de distintos académicos que exponen
sus perspectivas sobre el ser humano como un nuevo “ciborg”. Es decir, la relacion persona-
maquina cada vez tiene menos que ver con las profecias futuristas de la ciencia-ficcion y se
relaciona mas con las dinamicas tipicas de la vida cotidiana, considerando las TIC como
protesis que permiten reducir las limitaciones humanas fijadas por las dimensiones del tiempo-
espacio. Finalmente, se describe coOmo estas nuevas tecnologias pueden ser utilizadas
también como instrumentos de control, vigilancia y represion.

El documento concluye identificando una serie de expectativas no satisfechas de la
tecnologizacion de la sociedad. Ahi se plantean una serie de inquietudes relacionadas con
este tema y con las tareas pendientes que tendran quienes trabajan o se interesan por mejorar
las comunicaciones entre las personas y entre éstas y las maquinas.

1.1.1 Preludio

Si hay algo que caracteriza a la llamada sociedad de la informacion (SI) es la enorme cantidad
de material que se ha escrito sobre ella. Con tanta informacion dando vueltas sobre el mismo
tema, puede resultar dificil entender el sentido que tenga seguir escribiendo y profundizando al
respecto. Sin embargo, este fenbmeno socio-econdémico-tecnolégico-informacional goza (o
padece segun el matiz bajo el que se analice) de una complejidad sustantiva. Complejidad no
delimitable, puesto que pareciera irse retroalimentando de los nuevos fenébmenos y cambios
gue se van produciendo en los mercados, los consumidores, los gobiernos, las necesidades
sociales, académicas o politicas, s6lo por nombrar algunas.

Ahora, volviendo a la interrogante de porqué volver a tratar este tema del que ya se ha
escrito en papel y digitaimente mas de lo que una persona podria leer en varios afios®, aqui se
proponen dos puntos sobre los que girard este capitulo y que intentan responder esta
pregunta:

% Por ejemplo, la palabra 'Information Society" aparecia indicada en 1.880.000 direcciones diferentes de Internet
identificadas por el buscador Google.com, y en 104.146 libros distintos en Amazon.com (Datos registrados en mayo
de 2004).
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En primer lugar, el fendbmeno de la Sl se presenta como un punto referencial que
permite esbozar un mapa digital de la era actual. Estudiar la Sl significa avanzar en la
comprension de la época contemporanea. Complementario a esto, se propone como segundo
punto un analisis de algunas cualidades de las TIC que dan cuenta del modo en que estas
herramientas estan transformando las practicas sociales.

Por otra parte, resulta oportuno indicar que el presente apartado permitird al lector
contextualizar a modo de introduccién el actual protagonismo que han adquirido las nuevas
tecnologias. En el capitulo siguiente (ver 12) se analizara este tema, pero desde una
perspectiva mas conceptual, es decir como los datos se integran para formar la informacion y
de qué modo esta ultima se transforma en conocimiento, a través de la utilizacion de estos
dispositivos informacionales.

Solamente a modo introductorio y para dar inicio a este capitulo se recoge un
enunciado de algunos fendmenos que Mattelart (2002, p.168)* propone como parte del
génesis de este tema:

La idea de la sociedad de la informacion nace en la posguerra como alternativa a las
naciones no libres, es decir, totalitarias. Esta intimamente ligada a la tesis del fin de las
ideologias, pero también con la de lo politico, de los enfrentamientos de clase, del
compromiso, del intelectual protestatario. Pero es la crisis de 1972-73 la que
desencadena su adopcion tanto por la OCDE, como por la ONU o la CEE. Se habla
entonces de una crisis del modelo de crecimiento, pero también de gobernabilidad de
las grandes democracias occidentales. En 1978, el informe Nora-Minc difunde la idea
de que las nuevas tecnologias pueden resolver la crisis econdmica y la del consenso
politico. La tercera etapa, la que hoy vivimos, se inicia en 1984 con el proceso de
desreglamentacion de las redes financieras y de los sistemas de telecomunicacion. En
1989, la desreglamentacion es oficialmente reconocida por la OMC como principio de
una nueva economia y de una nueva sociedad.

Con la irrupcién de las nuevas tecnologias la informacion va adquiriendo una nueva
dimension y un nuevo valor, hasta convertirse en un bien que hoy se propone como la materia
prima de la sociedad digital.

Tanto en la cultura actual (occidental), como en otras, la dimension de la informacion
ha gozado de un protagonismo que la convierte en un insumo que posibilita ejercer influencia
(poder) y control de quienes la poseen sobre quienes carecen de ella. La diferencia de la
época actual con otras, radica en el hecho de que hoy existen herramientas que potencian
hasta dimensiones inimaginables la posibilidad de capturar, transformar y trasmitir informacion
a cualquier rincon del globo.

Estas herramientas (TIC) han aumentado de forma fundamental, tanto en la cantidad
de sujetos que las utilizan como en los usos que se puede hacer de ellas. Desde aqui se
hablara entonces de un proceso de transformacién mutuo e interdependiente. Cambian las
tecnologias y también cambian las necesidades y practicas que las personas hacen de ellas.

Piscitelli (2002, pp.18-19) agrega al respecto: “nunca como hoy fueron tan grandes las
posibilidades que ofrece la tecnologia y nunca como hoy estas posibilidades se ignoraron,
ocultaron o despilfarraron”.

Para bien o0 no cuando se hace referencia a este crecimiento exponencial de los usos
de estas nuevas tecnologias se suele aludir a la “red de redes”, cuestion que se explica por el
crecimiento y protagonismo que ha alcanzado ésta durante los ultimos diez afios.

Aqui resulta necesario no omitir la irrupcibn que también han alcanzado otras
tecnologias de transmision y procesamiento de la informacion y comunicacion. Esta salvedad

* N. del A.: El formato utilizado para elaboracion de las referencias bibliograficas de libros, articulos, tesis, sitios
web, revistas, publicaciones periddicas, trabajos no publicados, CD-ROM vy otros, fue el sistema de citas definido
por APA (American Psychological American, 1994).

29



Tesis doctoral: Organizacion de la informacién y su impacto en la usabilidad de las tecnologias interactivas. Autor: Cristobal Cobo R

se hace con el objeto de precisar que durante este trabajo Internet serd entendido como
“columna vertebral de la sociedad de la informacién”, pero no como cabeza de ésta. Esta
analogia hace referencia a que el valor de Internet dentro del fendbmeno en estudio esta
especialmente en su cualidad reticular e interdependiente. Aunque se hara referencia a los
niveles espectaculares de crecimiento registrados en los ultimos afios, se pretende que no se
centre la atencidon exclusivamente en esta “red de redes”, ya que ello limitaria el analisis de un
fenédmeno social-econémico-global que va mucho més alla de Internet.

Por otra parte, de poner a Internet como oraculo de la sociedad de la informacién (Sl),
el fendbmeno analizado perderia su condicién de tal en caso de que surgiera una nueva
tecnologia méas potente y rica en transmision de informacion que la propia Red®. Tal como se
preciso, el objeto final de este texto serd explorar las repercusiones sociales que se estan
produciendo con la llegada y masificaciéon de las TIC en general y no de Internet en particular.

Resulta apropiado el comentario de Becerra (1999, pp. 137-149, en linea) al respecto:

Aunque muchos estudios focalizan como objeto de analisis la Red Internet, el examen
de la sociedad de la informacion debe ser capaz de superar la celada metonimica de
tomar la parte del todo: la sociedad informacional incluye, pero excede con creces la
atencion en una de sus manifestaciones, como puede ser el caso de la red de Internet.

Se procura con esto, que el andlisis no gire exclusivamente en torno a Internet, como si
fuese lo Unico que merece atencién dentro de este tema, porque con esto justamente se
estaria omitiendo, una vez mas, lo que si resulta central en esta reflexion social sobre
tecnologias: el desarrollo de los nuevos usos y necesidades que se estan produciendo en la
relaciéon entre las tecnologias y las personas. Finalmente, la reflexion de este documento ira
orientada a buscar respuestas de como poner las tecnologias de informacion y comunicacion
al servicio de las personas y no al revés.

1.1.2 Contextualizaciéon

Al tratar el tema de la sociedad de la informacién (SI) uno de los aspectos recurrentes es la
cantidad de informacion que en ella se genera. Pero por la diversidad de soportes y formatos
con los cuales se produce y guarda la informacién y por los diferentes estandares con que ésta
se mide, resulta sumamente complejo poder dimensionar cuantitativamente los flujos
informacionales que son generados, transmitidos y almacenados cada afio, en todo el mundo.

Para poder conocer los flujos informacionales de la Sl, los profesores Lyman y Varian
de la Universidad de California, Berkeley (2003, en linea) han desarrollado desde hace un par
de afios a la fecha un registro de diferentes estudios a escala global con el fin de dimensionar
estimativamente cuénta informacion es la que se genera en el globo cada afio®.

Teniendo en cuenta lo aproximado que pueden resultar estas cifras, a continuaciéon se
presentan datos relacionados con el stock de nueva informacion generada (stored) en medios
de comunicacion y escuchada o vista durante todo un afio en todo el globo, con el objeto de
describir algunas tendencias del crecimiento de la informacién en la sociedad actual.

La cantidad de informacion impresa, filmada, magnética y Optica producida durante el
afio 2002 en el globo fue aproximadamente de 5 exabits (exabytes). De ésta el 92% de la
nueva informacion fue almacenada en medios magnéticos, principalmente en discos duros.

® Red o “red de redes” seran utilizados en este trabajo como sin6nimo de Internet, a menos que se indique lo
contrario.

® N. del A.: Todas las traducciones del inglés hechas en este capitulo y en el resto de la tesis que se presentaran
son responsabilidad exclusivamente del autor de este estudio. Cuando la traduccién de una palabra pueda tener
mas de un significado, se adjunta en cursiva el vocablo en el idioma original.
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Para poder comprender cuanto son 5 exabits, Lyman y Varian (2003, en linea ),
explican lo siguiente: si se digitalizaran los 19 millones de libros y otras colecciones impresas
gue posee la Libreria del Congreso de EUA podria almacenarse 10 tetrabits de informacion. 5
exabits de informacién es el equivalente en tamafio a la informacién contenida en medio millén
de nuevas librerias que tuvieran el tamafio de la coleccion de libros e impresos de la Libreria
del Congreso de EUA.

Sobre los datos vertidos hasta aqui llama la atencion que practicamente la totalidad de
la informacién (92%) se concentra almacenada en computadoras. Pero si a concentracion se
refiere, sélo EUA produce el 40% de la nueva informacion almacenada, incluyendo el 33% de
la nueva informacion impresa y el 50% de la informacion contenida en medios magnéticos, de
todo el mundo.

Este estudio dirigido por Lyman y Varian (2003, en linea) estimé que la informacion
crecié en cerca de un 30% entre 1999 y 2002, lo que da un promedio de 800 megabits
almacenados por persona en el mundo (considerando una poblacion de 6.3 miles de millones
de habitantes). Sin embargo, a diferencia de lo que algunas profecias anunciaron respecto a la
disminucién de utilizacién de papel, la cantidad de informacion impresa en este soporte aln se
encuentra en crecimiento.

Dentro de este flujo creciente de informacion, Internet resulta la TIC de crecimiento mas
rapido de todos los tiempos. Nielsen/Net Ratings citado en el mismo estudio de Lyman y
Varian (2003, en linea) indica que el promedio de consumo mensual de cada internauta es de
11 horas al mes considerando los 5 continentes. En cambio, esta cifra en EUA sube al doble
(25 horas promedio). En numeros totales, el volumen de informaciébn de acceso publico
almacenado en la Red aument6 de 20-50 tetrabits del 2000 a 167 tetrabits en el afio 2003.

Para terminar con los datos del estudio realizado por Lyman y Varian (2003, en linea),
investigadores de la Universidad de California llama la atencion el que un tercio de la
informacion en la Red corresponde a spam (esto es informacion “basura” o al menos
informacién no deseada).

A la informacion anterior se agregan algunos datos que tienen por objeto facilitar la
comprension de los antecedentes hasta aqui recogidos.

Cada 4 segundos aparece un nuevo documento en el mundo de Internet (llvay, 2000,
en linea).

Se ha calculado que el uso de Internet se duplica cada 100 dias. (Dinnocenzo y
Swegan, 2002, p. 35)

A principios del afio 2001 incluia unos 2.500 millones de documentos, creciendo a un
ritmo de unas 7,3 millones de paginas por dia (Caceres, 2004, en linea).

En Google, uno de los principales buscadores de informacién en Internet en la
actualidad, cada minuto acceden a su base de datos usuarios de 90 idiomas diferentes,
requiriendo hasta 138.000 tareas en ese lapso. Esto alcanza diariamente a 200
millones de busquedas en 6 mil millones (billions) de paginas web, imagenes y grupos
de discusion (Levy, 2004, en linea).

A continuacién se agregan algunos antecedentes, ofrecidos por Caceres (2003, en
linea), sobre China y el significativo crecimiento del consumo de informaciéon que la principal
poblacion mundial ha registrado durante el Gltimo tiempo. China exhibe cifras de crecimiento
en la adopcion de las tecnologias de informacion y comunicacion mas altas y asombrosas del
mundo. En el caso de los usuarios de Internet, éstos se han cuadruplicado en solo tres afios y
se espera que superen a la poblacion japonesa de internautas, que actualmente es la segunda
del mundo.

Sin embargo, estos datos sobre China no se restringen sélo a los temas de la Red:

" N. del A.: Cuando un documento o cita no consignan la pagina de donde se extrajo, se debe a que éste fue
obtenido de la Red, donde no es posible precisar dicha informacion.

31



Tesis doctoral: Organizacion de la informacién y su impacto en la usabilidad de las tecnologias interactivas. Autor: Cristobal Cobo R

Las lineas telefonicas han experimentado un nivel de crecimiento ain mas
espectacular. En sélo diez afios, entre 1991 y 2001, el nimero de lineas telefénicas —
fijas y moviles— ha pasado de poco mas de un millébn a mas de 300 millones.
Actualmente, es el pais con mayor numero de madviles y el segundo en lineas de
telefonia fija. Se calcula, ademas, que entre 2002 y 2006, los ciudadanos chinos
reemplazaran o agregaran 150 millones de nuevas lineas de telefonia fija, el triple que
EUA, transformandose en el nimero uno del mundo también en lineas fijas, apunta el
estudio realizado por Caceres (2003, en linea).

Inevitable resulta preguntarse, después de esta abundante cantidad de cifras, cuales
son los efectos de este crecimiento desenfrenado ¢ Esta linea de crecimiento sera ilimitada o
pronto alcanzara una cierta curva de desaceleracion? ¢ Qué hacer con tanta informacion? ¢En
gué medida esta tendencia de tecnologizacién informacional modificard nuestras practicas
cotidianas? ¢ Quién tiene que adaptarse, las tecnologias de informacién y comunicacion (TIC)
a sus usuarios o éstos al crecimiento exponencial de estas nuevas tecnologias? Y, por ultimo,
¢Mayor numero de conexiones sera sinénimo de mejor comunicacion entre las personas?

Sin duda que existen antecedentes para colmar estas paginas de datos espeluznantes
sobre el advenimiento de la sociedad de la informacion (SI) y la irrupcion de las TIC. Los
problemas surgen cuando estos datos se desglosan y son analizados en detalle. Puesto que si
apenas “el 25% de la humanidad cuenta con teléfono” (C.Gémez, 2000, en linea), entonces ya
no solo se estaria haciendo referencia al enorme y creciente volumen de nueva informacion,
sino que también a que el acceso a las TIC resulta mucho mas restringido de lo que se
guisiera. Con ello ya se podria hablar de una Sl selectiva, s6lo para aquellos que estan
conectados.

Para terminar este apartado y volver al tema global de la sociedad de la informacion,
parece oportuno plantear un comentario referente tanto a los estudios citados como a las
preguntas propuestas.

El modo en que las personas se han ido habituando al uso de las nuevas tecnologias
de la informacién pareciera convertir estas aplicaciones en una especie de protesis,
aparentemente cada vez mas necesarias, tanto en las relaciones interpersonales como en los
vinculos entre individuos y organizaciones. Decimos protesis porque permiten desarrollar
tareas que sin ellas no seria posible realizar, pero que a la vez dan cuenta de las limitaciones
propias de quienes hacen uso de estas herramientas.

1.1.3 Sociedad andnima

Burch (et Ledn, Tamayo, 2003, en linea) comentan sobre el surgimiento de la sociedad de la
informacion (Sl), haciendo referencia a los trabajos de D. Bell a inicios de los afios 70:

Bell publicé El advenimiento de la sociedad postindustrial donde formula que el eje
principal de ésta sera el conocimiento teérico y advierte sobre la transicion de una
economia de produccién a una economia de servicios basados en el conocimiento [de]
una sociedad apuntalada en la informacion, donde las ideologias resultarian sobrando.

Aunque ya en la época de Bell (30 afios atras) se hablaba de la llegada de una nueva
era, hoy al recapitular sobre este fendbmeno, existen tantos puntos de vista para analizarlo
como nombres se le ha puesto a la sociedad actual. La diversidad de nominaciones aunque no
resulta especialmente relevante, si transparenta el hecho de que la Sl ha sido entendida de
maneras diversas y a veces opuestas porque su consolidacién ha sido desigual y con matices
distintos en diferentes partes del globo.

Dentro de este tema surgen las visiones de grupos de “integrados y apocalipticos” que
procuran destacar las bondades o injusticias que envuelven el fendmeno en estudio.
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Ballestero (2002, pp.51-52) recapitula algunos de los principales nombres con que se
ha rotulado esta sociedad:

Para Marshall McLuhan se trata de la aldea global; para Alvin Toffler es una sociedad
postindustrial ...; es la sociedad red para Manuel Castells; la sociedad telematica para
Alvin Minc; Telépolis para Javier Echeverria; la sociedad digital o el paso del Homo
Sapiens al Homo Digital para Jaime Terceiro ... muchos autores se han referido a ella
como la sociedad del conocimiento.

Burch et al. (2003, en linea) agregan que:

Con el vertiginoso desarrollo de las TIC, practicamente quedo6 abierta un especie de
concurso para encontrar nombre con el cual bautizar a la nueva sociedad que se
estaria gestando. Tal parece que, al menos oficialmente, la formula ganadora es de
sociedad de la informacion (entre otras propuestas se puede anotar: sociedad red,
sociedad Internet, sociedad web, era wired, sociedad virtual).

Levis (1999, p. 163) critica esta busqueda de dar un solo nombre a la sociedad actual
haciendo referencia a que ésta es por sobre todo apenas el apellido de la sociedad occidental:

Sociedad de consumo, sociedad del ocio, de la informacién, de la comunicacion o del
conocimiento. Sociedad post-industrial, postmoderna, sociedad digital o transparente,
las denominaciones se suceden y enciman sin orden de continuidad. BuUsqueda
incesante y estéril, de un concepto llave que permita expresar el fundamento de la
sociedad occidental contemporanea.

Al respecto, Moragas (2001, en linea) precisa sobre las particularidades de este
fenébmeno:

Puede decirse que todas las sociedades a lo largo de la historia han sido sociedades
de la informacion. También puede afirmarse que siempre la ‘informacion /
comunicacion’ estuvo en el centro de la organizacion de las sociedades. Pero lo que no
puede afirmarse igualmente es que en todas las épocas y sociedades los cambios en
este importante sctor se hayan producido a un ritmo tan acelerado como el que
estamos viviendo en las ultimas décadas.

Podra entenderse de lo hasta aqui descrito, que asi como existe una infinidad de
nombres propuestos para este fendmeno, la lista de definiciones y de concepciones que se ha
construido resulta igualmente extensa. Sin embargo, con el fin de seguir avanzando en este
analisis a continuacion se presenta una descripcion general de algunos componentes de la
sociedad de la informacién, que contribuiran en la definicién de su mapa conceptual.

1.1.4 Cualidades de la Sl

Sobre la sociedad de la informacion “se ha hablado mucho y se ha aclarado poco” (E.Gémez,
2003, p.19). La causa no es de extrafiarse, el grado de complejidad que requiere el andlisis
sobre este tema no es menor. A continuacién se presenta un conjunto de caracteristicas
interdependientes entre si, las cuales han sido propuestas por diferentes autores al referirse a
las particularidades que se suscriben a este fenémeno.

Las condiciones que se presentan a continuacion dan cuenta del rol protagdénico que
adquieren las tecnologias de informacion y comunicacion en la sociedad contemporanea,
penetrando en los campos de la economia, la democracia, la guerra, la educacién y las
comunicaciones, entre otras.
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1.1.4.1 Procesual y flexible

En primer lugar, resulta necesario concebir este fenébmeno como un proceso en transformacion
y no como un concepto ya definido: “El rasgo procesual de las mutaciones y metamorfosis
presentadas como sociedad de la informacién (SI) es una cualidad esencial que, bien
enfocada, permite aproximarse a los fenémenos contemporaneos ligados a la diseminacién de
la informacion y la comunicacion”, comenta Becerra (1999, pp. 137-149, en linea). Entre las
caracteristicas que conforman este rasgo procesual el mismo autor hace referencia a la
“liberacion, desregulacion y la competitividad internacional”, cada uno de estos adoptados de
manera desigual, en desiguales escenarios politico-economicos llevaran a la coexistencia de
diferentes modelos de Sl, tal como se encuentran diferentes modelos de sociedad industrial.

Castells (2002, p. 89) hace referencia a una condicion especifica de este rasgo
procesual: la flexibilidad: “No sélo los procesos son reversibles, sino que pueden modificarse
las organizaciones ... para reconfigurarse, un rasgo decisivo en una sociedad caracterizada
por el cambio constante y la fluidez organizativa”. En esta linea, normas como la ISO 9004
(International Organization for Standardization) plantean la necesidad de que las
organizaciones se encuentren en un estado de mejora continua de todos los procesos,
haciendo que éstas sean capaces de contar con estructuras lo suficientemente flexibles como
para adaptarse continuamente a los cambios que se producen en su entorno (Vavra, 2002) (ver

12.6.4).

Sanchez (2001, p. 29) describe esta condicion dentro de la organizacion comercial: “La
flexibilidad de las nuevas tecnologias implica que las mismas sean incorporadas a la
organizacion social de la empresa ... para conseguir de este modo, una conjuncién competitiva
de productividad, calidad y resultado”. EI mismo autor propone como ejemplo de esta
flexibilidad el teletrabajo, telebanco o telecompra.

Este rasgo de las tecnologias de informacion y comunicacion permite usos cada vez
mas versatiles, flexibles y adaptables (customizables) a las caracteristicas y particularidades
de quienes la requieren. “La innovacién tecnoldgica y el cambio organizativo, estan centrados
en la flexibilidad y la adaptabilidad” (Castells, 2001b, p.49).

Sera esta condicion de estado en permanente cambio y adaptacion lo que definira el
contexto no sélo de las organizaciones, sino que esto se extrapola también a otras tipologias
de relaciones insertas en la sociedad de la informacion. Drucker (1994, p.282) propone
“desarrollar habitos de flexibilidad, aprendizaje continuo y de adaptacion del cambio como algo
anormal, como una oportunidad, tanto para las instituciones, como para los individuos”.

1.1.4.2 Digitalidad

En la sociedad actual una buena parte de los esfuerzos se concentran en el fenébmeno de la
digitalizacion, es decir:

La conversion de la informacion fisica (papel, pintura, fotografia, etcétera) o analdgica
(audio, video) en un estandar universal susceptible de procesamiento por
computadoras y transmision en redes. Es decir, a un lenguaje binario constituido por
so6lo por los digitos cero y uno (0 y 1) susceptible de procesamiento de maquinas de
calculo (Reusser, 2003, en linea).

Sin embargo, ya es sabido que al hablar de la “sociedad digital” no se esta haciendo
referencia a los digitos en si, sino al proceso que esta permitiendo:

...desmaterializar los libros (textos), fotografias, cintas de musica, rollos de pelicula y
reemplazar toneladas de papel en este cédigo binario. Entre las cualidades de este
proceso esta el hecho de que los datos pueden comprimirse en espacios muy
pequefios, que permite su acceso a muy alta velocidad, que puede ser manipulado de
manera mas sencilla que los formatos analogos y que estd generando cambios
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sustanciales en las formas de produccion, recepcion, manipulacion de contenidos
gracias al uso de las TIC (Lister et Kelly, Dovey, Giddings, Grant, 2003, pp.14-16 y
386).

Estas condiciones de la digitalidad abren camino a otra caracteristica de gran
relevancia en la sociedad de la informacion: la convergencia. Dado que la digitalizacion de la
informacion se ha masivo abarcando casi la totalidad de las aplicaciones tecnoldgicas, es
posible que distintos medios de comunicacion utilicen éste como el codigo unificador que esta
permitiendo la convergencia tecnolégica.

1.1.4.3 Convergencia

Cuando se hace referencia a convergencia se alude a concentracion, entrecruzamiento y
vinculacion tanto de medios como de organizaciones, sistemas o conjuntos de conocimientos.

Resulta oportuno analizar la convergencia desde las formas en que se produce: la
primera convergencia es la puramente tecnoldogica referente a la compatibilidad entre
diferentes tecnologias de informacion y comunicacion (TIC), facilitada por la digitalizacion y
otras compatibilidades técnicas; y en segundo lugar, aquella convergencia en relacion con
diferentes conocimientos que al tener acceso a la informacion de otras disciplinas del saber,
apoyadas por el uso a las TIC, se potencian y complementan. El uso de estas herramientas
tecnolégicas como medio de convergencia ha facilitado la aproximaciéon de diferentes
disciplinas del saber hasta fusionarse creandose nuevos campos cientificos. Conocido e
incluso de moda se ha puesto el prefijo “e-“ en areas como eeconomia, egobierno, e
aprendizaje, etcétera (asi como otros tipos de convergencias apoyadas por las TIC en areas
como: biotecnologia, nanotecnologia, estudios sobre el ADN, entre otros).

Con respecto a la convergencia tecnoldgica, ya en 1978 en La informatizacion de la
sociedad (Cf. Nora y Minc, 1978), aparece por vez primera el término “telematica”, hibrido
entre “telecomunicaciones” e ‘“informatica” (Vazquez, ¢.2003, en linea®). “Las antiguas
trayectorias tecnoldgicas separadas se vuelven practicamente indistinguibles ... La tecnologia
de transmision y enlace estan al mismo tiempo cada vez mas diversificadas e integradas en la
misma red, operada por los ordenadores” (Castells, 2002, p.89).

Cuando se habla de convergencia técnica, la sociedad de la informacion actual
congrega y confluye los campos de las telecomunicaciones, la informatica y los medios de
comunicacion audiovisuales. El concepto multimedia es una aplicacion apropiada para
describir el concepto convergente de las tecnologias de informacion y comunicacion. En ella
diferentes medios confluyen entre si hasta dar como resultado un producto multifuncional.

1.1.4.4 Reticularidad

Para describir esta condicién, se hara referencia en primer lugar a una definicién de Kerckhove
(1999, p.19):

En la megaconvergencia de hipertexto, multimedia, realidad virtual, redes, agentes
digitales e incluso vida artificial, cada medio esta cambiando partes diferentes de
nuestras vidas —nuestros modos de comunicacion, entendimiento y trabajo-, pero la red
potencialmente cambia todo eso y mas, todo a la vez. Internet nos da acceso a un
entorno real, casi organico y en todo con una relevancia potencial para cualquiera y
para todos.

A continuacién se presentan algunos aspectos de la reticularidad relevantes en el
contexto de la sociedad de la informacién, que complementarios al planteamiento de
Kerckhove (1999) alcanzan otros campos que aprovechan o replican la arquitectura reticular

8 N. del A.: A todos los documentos en linea gue no indican su fecha de publicacién, se les adjunta la letra “c.” con
la que se hace referencia cuando éste fue consultado por el autor.
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de Internet. Esta estructura o forma de organizacion resulta homologable a una telarafia
puesto que existen algunos puntos (nodos) que concentran la informacion y que tienen la
capacidad de conectarse con otras redes de cualquier rincon, en este caso del planeta.

Esta idea de una gran red o de millones de redes (network) interconectadas entre si
presenta un modelo de interdependencia informacional que puede ser estudiado desde la
perspectiva tecnoldgica, social y organizacional, entre otras (ver 1.3.6)

Al describir esta caracteristica de la sociedad de la informacion se esta transfiriendo la
arquitectura que constituye la “red de redes” a otros tipos de interrelaciones de la sociedad, ya
sea la organizacion de un pais, empresa u otra estructura social. Probablemente, las
organizaciones se conformaron en base a redes mucho antes de que este concepto fuera
parte de la jerga de la sociedad de la informacion. No seria de extrafiarse que las
comunidades primitivas o los imperios de siglos atras, también se hayan estructurado bajo los
principios de reticularidad. Basta con conocer la red de informacion y distribuciéon con que
contaba el Imperio Inca, en Sudamérica, antes de la llegada de los espafioles (ver
comentario®).

Al respecto, resulta oportuna la aclaracion de Whitaker (1999, p.96) sobre la estructura
reticular:

Internet no es mas que una encarnacion particular de las posibilidades de las nuevas
tecnologias de informacién en un momento determinado del desarrollo tecnol6gico. Lo
mas probable es que cambie, quizds hasta volverse irreconocible ... Mucho mas
interesante resulta la Red en tanto que metafora de una nueva forma de organizacion
que las nuevas tecnologias hacen posible.

Sin embargo, la hegemonia que se ha procurado dar a Internet pareciera explicar
porqué la sociedad actual quiere analizarse desde el prisma de la reticularidad. Sobre la forma
de esta estructura, Castells (2001a, p. 43) agrega: “la arquitectura en red debe ser de caracter
abierto, descentralizado, distribuido y multidireccional en su interactividad”.

Internet, la telefonia inalambrica y otras tecnologias de informaciéon y comunicacion
permiten configurar redes telematicas, pero que a la vez se transforman a posteriori en redes
sociales, comerciales, politicas, etcétera. Estas redes tienen la cualidad de convertir a todo
receptor en emisor potencial, introduciendo un nuevo modelo de comunicacion: “de muchos a
muchos, que lo podemos denominar reticular, que no responde a los modelos tradicionales y
gue convierte a los usuarios en el centro de la red” (Levis, 1999, p.111). En este caso
podemos ver cOmo la estructura reticular de la tecnologia también se puede encontrar en otras
tipologias de redes de caracter social.

Continuando con la idea de red técnico-social, Cabrero (1995, en linea), plantea la
existencia de una relacién entre esta reticularidad y el ciberespacio. El ciberespacio se
presenta como un espacio de comunicacion caracterizado por una red de canales de
informacién, que se encuentran organizados de tal brma que toda informacién queda a
disposicion de todos los puntos de la Red, llegandolo a precisar como: “un espacio abstracto
de adquisicion de informacion, del cual surge y se recibe informacion”.

° Imperio Inca en red: “La permanencia de un Inca por tan largo tiempo lejos del centro geogréfico de su poder ...
solamente puede explicarse por la existencia de una extraordinaria organizacién social y politica, de una red de
comunicaciones abierta y fluida en todo sentido ... Se han identificado mas de 16.000 Km. de caminos, de los
cuales mas de 6.000 Km. estaban empedrados, teniendo un ancho de entre 5 a 10 metros y que constituia la
principal red caminera del Imperio para el traslado de los pobladores y los productos .... Entre Limay el Cuzco los
“chasquis”, que eran los mensajeros del Imperio, podian trasladar a pie una noticia o un atado de “quipus” en
escasas 72 horas (cambiando cada dos kilémetros de mensajero). Ahora, un vehiculo de carga a velocidad normal
cubre esta ruta en un poco mas de 30 horas” (Ugarte, 2001, en linea).
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1.1.4.5 Complejidad

Para tratar el concepto de complejidad resulta pertinente el comentario de Burch et al. (2003,
p.5, en linea): “Sociedad de la Informacién es una de esas expresiones que dia a dia gana
mayores credenciales, mas por su efecto de impacto que por su claridad conceptual”.

Moragas (2001) hace referencia a que los cambios en la comunicacion moderna se
producen en forma compleja y por tanto son analizables desde la teoria de la complejidad.
Estas innovaciones tendran que ver con fendbmenos como: “Los cambios tecnoldgicos, la
multiplicacion de actores y la convergencia y confluencia de distintos sectores que pierden su
anterior autonomia. Todos estos elementos de gran complejidad en su conjunto han
provocado sustanciales transformaciones en la comunicacion de hoy” (p.151, en linea).

Una de las caracteristicas mas frecuentemente referidas sobre el fenébmeno que define
la sociedad actual, guarda referencia con el estado complejo y cadtico que lo constituye.
“Aquello que esta conformado por mas de un elemento o, en consecuencia, tiene mas de una
sola forma, o se mueve en mas de una sola direccion” (Font, 2000, p.9).

Al respecto Luhmann (1990, p. 76) plantea que la complejidad es producto de la
ausencia de determinada informacion que permite comprender dicho estado. Sin embargo, en
este caso la complejidad es producto del exceso de informacion, interaccion e
interdependencia que se produce entre los individuos de la sociedad actual. Plantea el mismo
autor que: “la complejidad es la informacion que le falta a un sistema para comprender y
describir completamente su entorno (complejidad del entorno), o bien, asi mismo (complejidad
del sistema)” .

“Hoy ... la evidencia de que los fenédmenos son unidades complejas, hace necesaria
otra interpretacion del mundo [distinta a la del paradigma industrial] que lleva a considerarlo
como una realidad holistica, interconectada, indivisible y en constante cambio” (Font, 2000, p.
43).

Aunqgue no es posible definirlo de una manera absoluta, seria interesante, e incluso
necesario, aproximarse a responder en qué medida las tecnologias de informacién y
comunicacion (TIC) contribuyen a aumentar o mermar los niveles de complejidad de la
sociedad contemporanea. Piscitelli (2002) plantea al respecto que: “el mundo se esta
volviendo cada vez mas complejo a partir de la multiplicacion de interaccion de los hombres
entre si y con las maquinas” (p.27). Saperas comenta sobre Luhmann que los medios de
comunicacion si bien podrian convertirse en reductores de la complejidad, tienden a producir
una “diversificacion funcional” con lo que aumentan las interacciones, relaciones y sistemas, lo
gue da una vision general “demasiado compleja para ser percibida en su totalidad” (Saperas,
1997, p.31).

Esta complejidad en permanente mutacién trae consigo la incertidumbre como causa y
consecuencia del fenbmeno en cuestién. Se podria plantear que con las TIC aumentan los
canales de interacciéon, lo que muchas veces se traduce en una sobreabundancia de
relaciones, y ello influye en que resulte complejo comprender los cambios permanentes que se
producen en el entorno y que, por tanto, aumenten los niveles de dicha incertidumbre (ver
1.3.4.3).
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1.1.4.6 Incertidumbre

Cuando el presidente de la Republica de Francia, Valery Giscard d’Estaing, encargd a Simon
Nora y Alain Minc, en 1978, que desarrollasen una acabada investigacion sobre las
transformaciones de la sociedad y las implicancias que tendria en la sociedad el uso de las
hoy llamadas TIC, probablemente ninguno de ellos imaginaria que dicho estudio seria
considerado como un punto de referencia para analizar los cambios de la sociedad casi 30
afos después.

En cierto sentido dicho informe fue requerido para poder dilucidar el desdibujado e
incierto panorama tecnolégico-politico-econdmico-social de ese entonces. Casi tres décadas
después, las palabras de Nora y Minc (1978) resultan absolutamente vigentes: “los esquemas
tradicionales para interpretar la sociedad y prever su futuro serviran para poco (...) El nuevo
desafio es el de la incertidumbre; no hay una prevision valida” (Vazquez, c.2003, en linea).

Ambigliedad, confusion, duda, indecision, irresolucion, escepticismo, falta de confianza,
estado de suspenso, impredictibildad y vaguedad (Collins, 1997) son algunos de los conceptos
relacionados con el de incertidumbre (ncertainty). Estos de alguna manera tienen relacion
con el fendbmeno histoérico-tecnologico-social que se esta analizando. Es valido preguntarse si
la incertidumbre es so6lo una particularidad de este tiempo o ha sido una constante en todos los
periodos de la historia. Quizas lo que marca la diferencia de esta época en particular, sea el
hecho que hoy existe la tendencia de utilizar las tecnologias y en especial Internet como una
especie de “oraculo de Delfos” para entender el presente y prever el futuro que llega.

A modo de sintesis, y con el objeto de dar una representacién grafica o al menos una
analogia simbdlica de los conceptos descritos hasta aqui, se presenta un proyecto
desarrollado por el ‘San Diego Supercomputer Center” y la Universidad de California, San
Diego, EUA.

Esta iniciativa, presentada en el 2003 y que desarroll6 un mapa de Internet, se
denominé CAIDA (Cooperative Association for Internet Data Analysis). Este proyecto estuvo
orientado a visualizar y monitorear de manera macroscopica el trafico que se produce de
Internet, graficando la conectividad de dos semanas de flujos en la Red. (Desde el 21-04 hasta
el 08-05 de 2003). El gréafico representa una topologia de los IP (Internet Provider). Para mas
informacion sobre este proyecto se sugiere buscar en la Red (Cf. CAIDA, en linea).

El circulo, graficado a continuacion (Fig.l), representa los diferentes paises del globo y
las interconexiones que entre éstos se producen, a través de esta “red de redes”. La principal
concentracion se encuentra en tres sectores del circulo, éstos representan los paises del
sudeste asiatico, los paises de Europay, en la parte inferior del circulo, EUA y Canada.
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L

Figura I. Flujos en la red
Fuente: CAIDA. Universidad de California (San Diego), EUA.

Las caracteristicas de complejidad, reticularidad, incertidumbre, digitalidad vy
convergencia parecen condiciones apropiadas para hacer referencia a este mapa asi como
también para graficar algunas particularidades del fenémeno de la sociedad de la informacion,
indicadas previamente. Sin embargo, sera el aspecto informacional el factor transversal del
fendmeno estudiado. El protagonismo de lo informacional como recurso esencial de esta
sociedad se identifica en cada una de las cualidades previamente descritas.

1.1.5 Infoentusiastas e infodetractores

Profundizar en el campo de las opiniones y subjetividades sobre la sociedad de la informacion
no implica de manera alguna hablar de algo ausente de complejidad (todo lo contrario). Sin
embargo, la riqueza dialéctica que se produce en este debate académico entre las opiniones
divergentes de diferentes especialistas en la materia permiten sumar nuevos elementos a este
andlisis.

La disputa entre diferentes corrientes de pensamiento frente al tema del impacto de los
medios de comunicacién ha sido ampliamente abordada por la Mass Communication
Research (Cf. McQuail, 1985; De Fleur, 1982; Saperas, 1997). Hoy esto se ha hecho patente
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en estudios, ensayos e investigaciones orientadas a explorar en qué medida la irrupcion de las
tecnologias de informacion y comunicacion esta modificando las conductas y la manera de
relacionarse de los individuos en la sociedad actual. Los elementos que conforman este
andlisis dan especial protagonismo a las tecnologias de informacién y comunicacion,
planteando que el incremento y nuevos formatos de interactividad estan repercutiendo en
todos los campos de la vida en sociedad.

Tan diversas han sido las posiciones sobre el tema de las nuevas tecnologias en la
sociedad de la informacion, que Whitaker (1999, pp. 64-65) opta por clasificarlos en cuatro
grupos o corrientes:

Los futurélogos digitales del capitalismo, quienes hablan de un futuro mas brillante,
donde el capitalismo sera el motor de esta transformacion, ya que es el que mueve los
hilos del cambio tecnolégico.

El grupo de profetas izquierdistas, mas pequefio. Ven las semillas de una revolucion
social en las nuevas tecnologias. Un bando, no muy identificable politicamente
mediante las etiquetas tradicionales, comparte este determinismo tecnolégico.

Los pesimistas que consideran nefastos todos estos cambios y predicen la destruccion
del empleo y la degradacién de la sociedad.

El dltimo grupo, también politicamente inclasificable, rechaza el determinismo
tecnologico. Advierte sobre el engafio de estas profecias. Plantean que la revolucién de
la informacion es un simple aumento cuantitativo de todos los mecanismos y habitos
actuales, no un salto cualitativo a lo desconocido.

Como indica Whitaker (1999) muchas veces el andlisis se simplifica o polariza al
extremo, reduciéndose entre aquellos que estan a favor de las nuevas tecnologias y quienes
se oponen a ellas. Esta polarizacion lleva a hablar de una disputa entre “info-entusiastas e
info-detractores”, “enchufados y desenchufados” o “apocalipticos y digitalizados”.

El riesgo de ello esta en que a veces el debate puede terminar en aquellos que
defienden la virtualidad como el dios de la sociedad moderna, capaz de acabar con todas las
problematicas sociales, y aquellos que la trivializan, ignorando y desconociendo las ventajas
gue determinadas aplicaciones TIC puedan tener en diferentes campos de la vida social.
Maldonado (1998, p. 9) hace referencia a: “un clasico enfrentamiento, para entendernos, entre
optimistas y pesimistas. Entre enfermos de tecnofobia y enfermos de tecnofilia”.

De una trascendencia significativa resultaria la profecia de Negroponte (1995),
referente del planteamiento tecno-entusiasta, al augurar que en la época actual se habria
pasado de la sociedad de los “4tomos” a la sociedad de los “bits”. Este postulado ha sido
criticado por otros académicos sefialandose que el riesgo es justamente ése: convertirse en la
sociedad de los bits (Moragas, 2001, en linea).

Negroponte (1995, citado en Cuadra, 2003, en linea) sostiene que: “estar digitalizados
nos da muchos motivos para ser optimistas. Como una fuerza natural, la era digital no puede
ser ni negada ni detenida”.

Moragas (2001, en linea) advierte la importancia de hacer que la sociedad actual
garantice el pluralismo, que permita entender la comunicacion como un bien social haciendo
de ésta una relacion entre emisores y receptores y no una relacién entre vendedores y
compradores, para que ésta sea la sociedad de la informacion y no la sociedad de los “bits”.

Toffler en su obra La tercera ola (1980) presenta a la informética y las
telecomunicaciones como un vehiculo de progreso, democracia, cultura y libertad, que
conduce al aumento del tiempo libre y un mejoramiento en la calidad de vida. Esta mirada
tecno-determinista no hace otra cosa que postular que la llegada de las tecnologias digitales
permitirdn ampliar una vasta reorganizacion de la sociedad.

El determinismo tecnoldgico es segun C. Gomez (2002, pp.287-305): “pensar que las
maquinas determinan la manera en que los individuos las utilizan y en segundo lugar, poner un .
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acento en cuestiones de mercado, es decir, colocar a la economia como punto de partida para
el andlisis”.

Estrella (2001, en linea) busca una explicacion distinta al porqué de esta tension entre
los que defienden las tecnologias y aquellos que postulan que estas deterioran espacios de
construccion social:

La velocidad de creacion tecnoldgica es mayor que la velocidad de aceptacion y ... la
velocidad de aprendizaje y operacion por parte de los usuarios finales. Esta asincronia
estructural es la que olvidan todos los evangelistas de las nuevas tecnologias de la
informacion e Internet ... Se trata sencillamente de entender la doble dimension de
Internet. La Red es un dispositivo socio-técnico complejo que muestra una tension
constante entre los aspectos técnicos y sociales que lo componen.

Castells escoge una salida abierta a interpretaciones y con cierta carga de ambigtedad
al citar a Kranzberg (1985, citado por Castells, 2002, p.92), quien plantea: “La tecnologia no es
ni buena ni mala, ni tampoco neutral”. Criticando este tipo de posturas Blejman (1999, en
linea) suscribe:

Habitualmente suele decirse que las nuevas tecnologias no llevan en si, una valoracion
axioldgica ni positiva, ni negativa y que el uso de las mismas no depende de lo que se
desarrolle, sino como se aplique. Sin embargo, seria ingenuo quedarse con este
planteamiento simplista y negar ... que las tecnologias se insertan en el marco de un
desarrollo mundial de telecomunicaciones y reproducen constantemente los modos de
produccion del sistema capitalista globalizado y transnacionalizado ... Por lo tanto,
creer que estas técnicas soOlo van a utilizarse para obtener informacion que sirva a la
navegacion de una pagina web es poco recomendable.

Asumiendo un protagonismo similar al de Negroponte, pero como si fuese su
contraparte, Mattelart (2002, p.166) aclara su postura critica a una sociedad circunscrita al
modelo tecnologizante:

Es importante comprender que la nocion de sociedad de la informacion que se ha
popularizado se refiere a un proyecto concreto que, a mi juicio, no beneficia a la
mayoria, sino que esta construido, precisamente, sobre el mito de que se va a
beneficiar a la gran mayoria. Es una creencia que, desde sus comienzos, ha
acompafado a las tecnologias de comunicacion a distancia.

1.1.6 Tecnologia y su impacto en el trabajo

Hasta aqui se ha hecho un analisis conceptual del fendbmeno estudiado, describiéndose
principios y reflexiones sobre la sociedad de la informacion. Si bien se ha enunciado el
protagonismo de las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) en la vida social, hasta
aqui ha sido a modo de aproximacion.

A continuacion se presentan algunos antecedentes y tendencias que buscan explorar si
existe 0 no una relacion directa entre la masificacion de las TIC y cambios practicos en la vida
social: En este caso se tratara acerca de los cambios en el ambito laboral. En este tema el
teletrabajo y el reemplazo de la “mano de obra” por las TIC en el trabajo parecen ser los
aspectos claves.

Rivadeneira (2003, en linea) plantea que el teletrabajo es:

Toda préctica y organizacion del trabajo que genera un producto cultural nuevo y cuyo
transporte estd mediado por las TIC, que disminuye o sustituye los desplazamientos
historicos a la sede social del trabajo. Siendo ésta una forma flexible de trabajo
aplicable a un amplio espectro de actividades laborales que implica desempefiarse a
distancia del lugar socio-laboral de la organizacion.
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Las profecias sobre el teletrabajo que pronosticaban que los trabajadores de la
sociedad de la informacion no tendrian necesidad de moverse de su hogar para trabajar, aun
no han resultado ser tales, al menos en la magnitud que se predijo. Es cierto que en algunos
empleos (siempre y cuando se tenga acceso a las TIC) es posible trabajar desde casa o algun
lugar donde haya posibilidades de conectarse, lo que produce numerosos beneficios, pero
también es una realidad que no ha sido una tendencia general ni mucho menos, ya sea por
motivos técnicos, sociales o de habitos, el trabajo cara a cara sigue siendo la practica mas
utilizada en la inmensa mayoria de los casos.

La diversidad de cifras y prondsticos que se han desarrollado sobre el tema es @n
vasta como ambigua. Asi lo indican Brown y Duguid (2001, p. 57) al referirse a los prondsticos
sobre temas relacionados al teletrabajo: “otra prediccién decia que el 66% de los empleados
trabajarian desde el hogar para el afio 2005. Aunque dificil de encontrar datos confiables haria
falta un salto enorme para llegar incluso al 6%".

Segun Rivadeneira (2003, en linea) 32 millones de tele-trabajadores existen en EUA y
11 millones en la UE. Haciendo referencia de la fuente ECATTY, este autor sefiala que
durante 1999 en Finlandia, pais mas adelantado de la UE en este campo, se registraba un
6,7% de teletrabajadores en casa (porcentaje del total de la fuerza laboral de dicho pais),
proyectandose para 2005 un crecimiento de hasta un 16,7%. Realista o0 no, lo que es un hecho
es que esta actividad ya ha adquirido un espacio dentro del mercado laboral, especialmente en
las naciones econdmica y tecnolégicamente mas avanzadas.

Maldonado (1998, p. 120) comenta una dualidad referente al tema del teletrabajo. Este,
ha sido planteado desde sus inicios como la llave para la libertad que permitiria a las personas
trabajar desde sus casas, con todas las comodidades y ahorros en traslados y tiempo que ello
implicaria. Sin embargo, el autor advierte que esta libertad resulta aparente:

La tecnologia en red permite realizar controles y enviar directivas en tiempo real. Este
hecho parece estar en contraste con la idea de que el trabajo a distancia —en particular,
el trabajo a domicilio- pueda favorecer, como se sostiene, un libre desarrollo de la
propia vida privada. Se trataria, pues, de formas de control ain mas sofisticadas v,
guizas, mas inquietantes, que las empleadas en el trabajo tradicional.

Siguiendo con el andlisis Maldonado presenta algunas caracteristicas positivas y
negativas sobre este fendmeno:

Ventajas Desventajas
a) Flexibilidad en la utilizacion de las| a) Resistencia de las organizaciones sindicales.
capacidades de trabajo disponibles para|b) Dificultad para valorar la calidad de los

hacer frente a una demanda inestable. trabajadores.

b) Mayor eficiencia y productividad en el| c) Peligro de una menor fidelidad de los empleados
trabajo (menores tiempos muertos). hacia la compafiia.

¢) Reduccion de los gastos de gestion y|d) Elevado coste de inversion en hardware,
servicios adicionales. software y formacion.

d) Menor coste de los espacios utilizados. e) El teletrabajador esta4 encerrado la mayor parte
e) Reduccién de los costes de transportes. del tiempo en casa privado de intercambio externo,

f) Posibilidades de acceder al trabajo a| lo que puede traducirse en una des -socializacién.
quienes tienen discapacidades.

Figura Il. Teletrabajo: ventajas y desventajas
Fuente: Maldonado, 1998, pp. 122-123.

Complementario a estos aspectos del teletrabajo se encuentra otra dimension a
considerar en el analisis que se refiere al reemplazo de personas por maquinas (TIC). Esto
siempre ha representado una preocupacion. “Existe una antigua e ilustre tradicion de
investigacion sociolégica y organizativa sobre la relacion entre tecnologia y trabajo” (Castells,
2002, p. 269). Sin embargo, con la masificacion de algunas tecnologias el tema vuelve a ser
preocupacion general.

0Cf. http://www.ecatt.com
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Para conocer las repercusiones que podria tener esta materia a nivel global se
presentan algunos indices de la Oficina Internacional del Trabajo [OIT].

Relevante resulta una investigacion realizada por este organismo internacional del
trabajo. EI nombre de este estudio es Tendencias mundiales del empleo. En éste se plantea
gue en inicios de 2003 la tasa mundial de desempleo seguia aumentando, alcanzando un
nuevo record de 180 millones. Entonces, el Director General de la OIT, Juan Somavia,
planteaba que: “la situacion mundial del empleo se esta deteriorando a pasos agigantados”
(OIT, 2003, en linea).

A través de este estudio, la OIT estimaba que el nUmero de personas desempleadas
aumentaba en 20 millones desde principios de 2000. Sin embargo, aunque se podria plantear
gue estos datos son globales y no se especifica cuéles de esos puestos de trabajo fueron
reemplazados por la incorporacion de TIC, llama la atencion que este informe indique lo
siguiente: “El desempleo empez6 a crecer poco después de la irrupcién de las tecnologias de
la informacion y de la comunicacion (TIC) en la primavera de 2001”. Sin embargo, antes de
extraer conclusiones apresuradas hay que considerar que esto ocurrié en los tiempos de la
crisis producida por los ataques a EUA.

llvay (2000, en linea) hace referencia a otros documentos de la misma organizacion
internacional (OIT). En éstos se planteaba que: “La difusion mundial de las nuevas tecnologias
ha creado y destruido empleos a la vez, y ha traido consigo cambios en la organizacion de las
empresas [con esto] los trabajadores necesitan niveles mas altos de calificacion”.

Con respecto a este cambio en las caracteristicas de la “mano de obra’ y la
transformacion de los tipos de empleo que requiere el mercado actual, se adjuntan algunos
antecedentes que son el resultado de las investigaciones hechas por Castells en su estudio
sobre la transformacion del trabajo y el empleo (2001b, Cap. 4).

En este trabajo, Castells relne datos sobre la evolucién del empleo entre 1920-1990,
en los paises G-7 (nucleo de la economia capitalista), advirtiendo sobre tendencias
contradictorias en cuanto a un modelo de trabajo.

En los antecedentes que expone el autor plantea que hubo una disminuciéon de las
actividades de caracter agricola e industrial y un aumento en el campo de “servicios sociales™"
y de distribucién. Al mismo tiempo, hace referencia al incremento en ocupaciones de tipo
informacional (ejecutivos, profesionales y técnicos) y otras labores de “cuello blanco”, como
producto de un reemplazo de aquellos trabajos que pueden automatizarse y una revalorizacion
de aquellas tareas que solo el cerebro humano puede realizar.

La mayor disminucion de puestos de trabajo se espera en la industria y en otros
trabajos administrativos que seran barridos por la automatizacion de las oficinas, agrega
Castells.

Finalmente el autor plantea que los datos internacionales indican una direccién
contraria a las predicciones; los grados tecnoldgicos mas elevados se asocian, por lo general,
a una tasa de desempleo mas baja. No obstante, no se identifica una relacion estructural entre
la difusion de las tecnologias y la evolucion de los niveles de empleo. Pero si se puede hablar
de una transformacion profunda tanto de la naturaleza del trabajo como de la organizacién de
la produccion.

A modo de conclusion del tema sobre el impacto de las tecnologias de informacion y
comunicacion en el campo laboral se puede decir que la revolucion tecnologica esta
repercutiendo en las practicas laborales. La transformacion en los tiempos y costes que habian
sido necesarios para almacenar, procesar y transmitir la informacién esta afectando y
modificando los modos de organizacion y produccion en la sociedad de la informacion,
haciendo que todos estos factores converjan en una alteracion de las practicas laborales (sin

1 castells considera por servicios sociales a todo el conjunto de actividades gubernamentales, asi como los
trabajos relacionados con el consumo.
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gue ello implique aumentar los niveles de desempleo). Por tanto, aunque no es posible —como
aclara Castells en el capitulo mencionado- proponer resultados absolutos sobre como han
impactado las TIC en el campo laboral, se habla de éste como un fenébmeno transformacional
donde surgen nuevos empleos y desaparecen otros, sin que implique un aumento en los
porcentajes totales del desempleo.

En cuanto a las repercusiones sociales que este fendmeno traera, Castells advierte la
presencia de una estructura social cada vez mas polarizada en aquellas sociedades
informacionales avanzadas (cuyo rasgo comun es el tecnolégico), donde el vértice y la base
aumentan su cuota a expensas de la parte media.

Estructura Estructura Estructura Estructura
Nombre | piramidal Piramidal en Dual
Antagonizada Diamante
Representacién
Gréfica
: Sla .et(‘;"p da. 23 etapa. 32 etapa. 42 etapa.
Sociedad de . Oc;:'e t'?‘ les Sociedades Sociedades Sociedades
referencia industriaies industriales industriales tecnoldgicas
Incipientes desarrolladas maduras avanzadas
Jerarquizacion Conflicto de Expansion de las Coincidencia de dos
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Figura lIl. Estratificacion social

Fuente: Tezanos citado en Ballestero, 2002

Este cuadro de estratificacion social presentado por Ballestero hace referencia a un
estudio hecho por Tezanos (2001, citado por Ballestero, 2002) y representa los procesos de
transformaciones que han venido ocurriendo en la estructura social. Llama la atencion la
coincidencia entre la polarizacion anunciada por Castells (2001b, Cap. 4) y la divisién de la
sociedad tecnoldgica en dos sistemas casi aislados el uno del otro, que propone el cuadro.

1.1.7 Individualizaciéon de la masa

La evoluciéon del individuo en sociedad ha hecho que éste pase por diferentes momentos
histérico-sociales-econdmico-tecnoldgicos. En cada uno de ellos se le ha investido de
propiedades y nombres correspondientes a las particularidades de su contexto: proletario,
trabajador, ciudadano, consumidor y ahora gracias a la interactividad se transforma en
internauta.

Quizas la caracteristica mas interesante que ofrece la transformacion digital, reflexiona
Kerckhove (1999, pp. 43-44), es que abre la posibilidad de la interactividad. O sea, permite
gue los usuarios sean productores / consumidores de informacion y contenido. Gracias a las
potencialidades interactivas de estos medios, en la actualidad es posible hablar de un receptor
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con facultades emisoras. El papel de interactividad desarrollado en los nuevos medios, tiene
como caracteristica que el usuario se transforma en un participante en las distintas etapas del
proceso comunicativo.

Esta pseudo-evolucién del individuo como internauta no responde a una sola causa,
sino que es el resultado de una transformacién tecnoldgica, social, de nuevas necesidades
comunicativas y de nuevas conductas de consumo. “Desde hace unos afos se especula sobre
el inminente ocaso de los medios de comunicacion de masas, con motivo, sobre todo de que
los numerosos nuevos media a menor escala, de banda ancha e interactivos los haran
desaparecer” (McQuail,1985, p. 561). Asi mismo, De Fleur (1982, p. 434), completa, “otro
avance importante que puede ayudar a dar forma a los medios del futuro es el desarrollo de
las tecnologias de comunicacion interactivas”.

A lo anterior, Whitaker (1999, p.177) comenta las consecuencias de este proceso
transformador: “Las nuevas tecnologias de la informacion individualizan progresivamente al
nuevo sujeto consumidor. Esta condicion de las TIC no se remite Unicamente a su cualidad
bidireccional, sino que también abre espacio a un nuevo perfil de usuario”.

La llegada de Internet trajo consigo un abanico de interrogantes sobre las
transformaciones que estaria produciendo en sus usuarios o0 internautas. Dadas las
caracteristicas y posibilidades de individualizacion que ofrece esta tecnologia se estarian
originando nuevos patrones de comunicacion e interaccion entre los internautas de la Red.

“El analisis de la implantacion de Internet nos plantea un primer dilema: ¢nos
encontramos ante un nuevo medio de masas, 0 nos encontramos, mas bien, ante un nuevo
medio de caracter individual y selectivo?”. Moragas (1997) postula ante esta interrogante que:
“la respuesta a este dilema soélo puede ser contradictoria: las dos cosas a la vez”.

Dicha dualidad que presentan ésta y otras tecnologias de informacion y comunicacion
(TIC) se explica por su caracteristica multifuncional. O sea, que puede comunicar al individuo
con medios masivos, pero a la vez responde a un nuevo formato de tecnologia de informacién
personalizada, customizable y adaptable a las particularidades de cada usuario. A raiz de esto,
el término self-media resulta de suma utilidad. Con él no se hace referencia a la desaparicion
de la masa como audiencia, pero si se da cuenta de una nueva dimension en la comunicacién
mediada por computadora, en la que el individuo es emisor y receptor de contenidos. Moragas
(1997) agrega: “Considero importante ... destacar el paso de la era de la mass communication
a lo que tal vez podamos denominar single communication”.

Esta condicion de emisor y receptor de informacion, definida por Cloutier (2000, en
linea) como “emirec” (emisor-receptor), se refiere al consumidor y generador de contenidos,
guien potenciado por las cualidades de las TIC, goza de mayor autonomia y selectividad a la
hora de hacer uso de los medios de comunicacion.

La disgregada oferta de medios de produccién y difusién pone a disposicion del usuario
una esfera de alternativas sin precedente. En comparacién con 10 afios atras existe hoy una
enorme clase de medios de caracter doméstico [nputs], donde cada consumidor esta en
condiciones de crear sus propios, individuales y customizado contenidos. De esta forma, se
plantea que el consumidor individual se transforma en un productor de un mar de nueva
informacion [outputs] (Lister et al., 2003, p. 212).

En referencia a esta individualizacion mediatizada, Wolton (2000a, pp. 35, 39 y 150)
advierte sobre los riesgos que puede llegar a producir este fendmeno de segmentacion en la
sociedad de la informacién. Internet -segin comenta el autor- se refuerzan los valores
individuales, lo que puede llevar a una inmensa segmentacion de las redes a nivel mundial. El
objetivo actual es resistir a la segmentacion de la sociedad en pequefias comunidades para
preservar este minimo de sentimiento de pertenencia colectiva, sin el cual no existe la
sociedad.

Antes de concluir este apartado, en el que se han condensado algunas de las
principales pautas que caracterizan la sociedad de la informacion, se propone al lector
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interesado en profundizar mas sobre alguno de los temas expuestos, que acuda a bibliografia
especializada para ahondar en alguno de los temas adscritos a este fendmeno social (Cf.
Castells, 2001a,2001b; Matellart, 2002; Cornella, 2002; Levis,1999; Ballestero, 2002; Sanchez,
Flores, Picon, Solis, (eds.). 2003; Font, et al., 2000; Lister, et al., 2003; Nora y Minc,1978;
Toffler, 1980; Negroponte,1995).

1.1.8 Piramide de la Sl

Cuando se hizo referencia a las cualidades de la sociedad de la informacién (Sl), se plante6
gue una de ellas era el ser procesual, es decir, que este fendmeno se implementaba de
manera paulatina a traves de la complementacion de diversos acontecimientos sociales-
politicos-economicos -tecnoldgicos, los cuales en su interdependencia dan como resultado el
tipo de sociedad a la que se viene haciendo referencia.

Esta cualidad procesual guarda relacion con las diferentes etapas que han determinado
la llegada de la nueva Sl y la conformacién de las distintas versiones que existen de ella en el
globo.

El modelo que se presenta a continuacion es el resultado de los planteamientos
convergentes de diferentes autores sobre las etapas que conforman la sociedad de la
informacion (Sl), quienes aunque no hacen referencia explicita al modelo que se propone a
continuacion, si ponen el acento en alguna de las tres etapas propuestas.

En términos de estructura y jerarquizacion de prioridades, se utilizé como referencia la
clasica piramide de las necesidades humanas desarrollada por Maslow (1991). En ésta el
autor proponia una piramide en la cual se presentaban diferentes niveles de las necesidades
que tenian las personas. Estas son de tipo: fisiologico, de seguridad, de aceptacion social, de
autoestima y de autorrealizacion.

Otro elemento recogido de esta propuesta de Maslow que sera de utilidad para el
planteamiento del modelo de la Sl es el cumplimento escalonado de las necesidades. Esto
quiere decir, que sblo cuando las necesidades mas béasicas se encuentran satisfechas, el
individuo aspira a alcanzar las siguientes. Por tanto, al igual que la estructura de Maslow, este
modelo de la Sl se propone como piramidal, escalonado y sujeto a un orden légico.

Pues bien, la complementacién de planteamientos de diferentes autores deja ver que
existen tres etapas que conforman la implementacion de la Sl y que daran por consecuencia la
formacion de diferentes tipologias de la SI.

La primera etapa de las propuestas para este modelo de la Sl seria la del “acceso”, la
segunda denominada “adopcion” y la tercera de “apropiacion”*. A continuacion se presenta
graficamente la piramide de la SI:

2| os nombres fueron sugeridos por el catedratico Francis Pisan (2003) (ver 6.3).
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Piramide de la sociedad de la informacion

Conexion tecnolégica. Formal o
informal.

Tipo de TIC y ancho de banda

p Capacitacion de habilidades
ADOPCION —  _ Informaticas. Acceso a contenidos.

“Alfabetizacion digital”

APROPIACION ccion de contenidos locales.
— formacion de informacion en

simiento. Brecha de contenidos.
ccion con el medio.

Figura IV. Piramide de la SI*®

1.1.8.1 Etapa inicial de “acceso” alas TIC

La primera etapa es comparable a las necesidades fisioldgicas propuestas por Maslow (1991),
es la etapa que tendra que ver con la “conexion” fisica. Todo aquello que esta relacionado con
la cuestion de adquisicion y acceso técnico a las tecnologias de informacion y comunicacion
(TIC). Esta etapa incluye tanto los accesos a computadoras y otras tecnologias de
informacién, como el acceso y conexion a Internet u otro tipo de redes. Esta es la etapa mas
relacionada con las tecnologias y menos vinculada con las personas.

El acceso podra ser formal a través del lugar de trabajo, estudio u hogar. O bien,
informal utilizando o alquilando las TIC de un tercero, que podra ser particular o comercial (por
ejemplo: cibercafé). El grado de acceso estara determinado por cuestiones tecnolégicas como
la potencia o memoria del equipo utilizado, el ancho de banda y las caracteristicas del
hardware, software de cada aplicacion tecnologica.

En muchas de las ocasiones que se hace referencia al tema de la “brecha digital”, se
hace alusion a esta etapa inicial de la pirdmide, identificandose la diferencia entre quienes
tienen acceso a estas tecnologias y quienes no (“enchufados” y “desenchufados”).

1.1.8.2 Etapa media de “adopcion” delas TIC

La etapa de adopcién tendra que ver con todo el proceso de aprendizaje del uso de las TIC.
Diversos autores se refieren a esta etapa como la “alfabetizacion tecnologica” y tendra que ver
con un mayor o menor dominio y aprovechamiento de las TIC.

La adopcion se relaciona con la conexion a determinada tecnologia (TIC como fin).
Desde una perspectiva global, la adopcion es un estado basico para la etapa siguiente que es
la apropiacion. Sin embargo, la adopcién tendra que ver con los “primeros pasos” que se dan
en el aprender a utilizar las tecnologias. Estara determinado por el desarrollo de habilidades
informaticas y las capacidades de acceder a la informacién requerida por el usuario. A partir
del momento en que el usuario, comunidad o entidad ya puede acceder a los contenidos que
necesite y comunicarse con quien desee, entonces, esta necesidad se ha satisfecho con éxito.

B Todos los gréficos, cuadros o diagramas en los que no se indica la fuente, significa que fueron realizados por el
autor de esta memoria.
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C.Gbémez (2000, en linea) resume lo expuesto cuando hace referencia a la cultura
digital: “no basta con contar con una computadora; es necesario que los usuarios posean un
excelente nivel de alfabetizacion, ademas de ser capaces de responder a los principios de
interactividad que den una real fluidez a las comunicaciones”.

1.1.8.3 Etapa avanzada de “apropiacion” delas TIC

En tercer lugar y como necesidad final de la piramide se presenta la apropiacion. Esta tendra
gue ver con un grado mucho mas evolucionado del uso de las TIC. Se puede acceder s6lo una
vez que ya se hayan cubierto las necesidades anteriores.

La “apropiacion” guarda relacion con el momento en que la interaccion con las TIC se
transforma en una préctica tan interiorizada para el usuario que éstas se convierten en una
proyeccion de las capacidades de quien las utiliza.

La apropiacion tendra que ver con conexion a través determinada tecnologia (TIC como
un medio) y estard sustentada en su uso para desarrollar o potenciar los conocimientos y
habilidades personales que alcance cada usuario

Entre las caracteristicas que definen esta etapa se encuentran: utilizacion de las
tecnologias como un medio de produccion y desarrollo de la creatividad; uso de la tecnologia
para comunicarse de manera efectiva; manejo de las TIC para el desarrollo de investigacion y
finalmente utilizaciébn de estas herramientas para la esolucion de problemas y la toma de
decisiones.

Jonassen (2002, en linea) hace referencia a este tema desde la perspectiva
educacional, planteando que el apoyo de las tecnologias ha de servir como herramienta de
construccion del conocimiento, para que los estudiantes aprendan con ellas y no de ellas.

Una cualidad clave de esta etapa final, guarda relacién con que el usuario no es solo
un consumidor de informacion, sino que ya esta en condiciones de utilizar las TIC para generar
Su propio conocimiento.

De igual modo se puede aplicar este principio a organizaciones o paises. Una vez que
la comunidad no sélo es consumidora de tecnologia e informacion, sino que ya esta en
condiciones de generar sus propios conocimientos 0 tecnologias ajustadas a sus
particularidades y contextos, entonces se puede hablar de que la etapa de apropiacion ha sido
alcanzada.

“La clave esta en la produccion de nuevos conocimientos, en los contenidos y en los
usos sociales que estos contenidos permitan” (Moragas, 2001, en linea). Aqui surge otra
brecha, mucho mas dificil de romper y que no se acaba solo con adquisicion de tecnologia,
tiene relacion con la “brecha de contenidos”.

Cuando se plantea que esta etapa implica un nivel mas evolucionado de intervencién
se hace referencia a que en esta fase el usuario adapta las tecnologias de informacion y
comunicacion, con el objeto de que éstas le permitan generar contenidos en beneficio propio y
de sus pares.

Badilla-Saxe, (2002, en linea) plantea:

Aun cuando la gente en muchos lugares tenga acceso a las tecnologias digitales, hay
un riesgo real de que s6lo unos pocos puedan usarla fluidamente. Es decir la brecha de
acceso disminuir4, pero la brecha de fluidez permanecerad. La fluidez con las
tecnologias digitales involucra no solamente el saber cémo usar estas herramientas,
sino también saber como construir cosas significativas con ellas.
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El acceso a las TIC, por si s6lo, no reducird la pobreza ... pero si sera positivo para
cambiar los roles tradicionales y las relaciones de poder, el alentar un acceso,
aprendizaje, uso, apropiacion de las TIC, equitativos ... [Para ello] se necesita poder
fortalecer las capacidades necesarias para usarlas, apropiarlas y producirlas
(Finquelievich, 2003, en linea).

El que la figura de la pirdmide se proponga con su base hacia arriba, al revés del
modelo de Maslow (1991), hace referencia al hecho de que cuando se analiza este tema y se
disefan politicas o acciones orientadas a favorecer el ingreso a la sociedad de la informacion,
el orden de prioridades suele ser ese: acceso, adopcion y, finalmente, (s6lo en algunos casos)
apropiacion.

Cuestion que Fainholc (2000, en linea) describe con claridad:

La discusion pasa entonces hoy por allanar las barreras producidas por la falta de
comprension de proceso de conocimiento y de los procesos tecnolégicos que no
necesariamente estan asociados a los medios o artefactos en general ... y las TIC en
particular, sino que seran propuestas validas para desarrollar personas inteligentes,
resolutoras y pensantes a la par de creadoras de saber.

1.1.9 Caracteristicas de las TIC

En este apartado se presenta el segundo eje del capitulo, estructurado en cinco caracteristicas
basicas que describen las tecnologias de informacion y comunicacién. El objeto de
presentarlas y definirlas, recogiendo aportes de diferentes autores tiene doble propdsito: por
una parte hacer un analisis de sus particularidades y las caracteristicas que las distinguen y en
segundo lugar, se busca profundizar en el vinculo que se ha venido analizando entre estas
tecnologias y los usos que se hacen de ellas.

Las cinco dimensiones de las tecnologias de informacién y comunicacion (TIC) que
serdn analizadas son las siguientes: Gestion de la Informacién; Ciborg; Tiempo-Espacio;
Control, y finalmente, Interactividad.

1.1.9.1 Gestion de lainformacioén

La primera y posiblemente mas evidente caracteristica de las TIC es que son aplicaciones
capaces de gestionar informacion. Esta informacién como representacion de algo, puede ser
entendida como un ken, que al ser digitalizado se “desmaterializa” y codifica a través de
combinaciones de ceros y unos.

Para precisar lo que se entiende por informacion se hara uso de la definicion elaborada
para esta tesis doctoral, que se analiza y explica posteriormente (ver 1.2.3.2) es decir, “signo
fisico o simbdlico, conservado o registrado cuyo propdsito es representar, reconstruir o
demostrar un fenédmeno fisico o conceptual. La informacion tiene valor en si misma al apoyar
todo proceso interactivo. Puede ser vista desde dos perspectivas: la informacion “sintactica”
(que se refiere al volumen de la organizacion) y la informacion “semantica” (que se refiere a su
significado)”.

La literatura sobre las tecnologias como herramienta de gestion de la informacion es
vasta y rica en cuanto a diversidad de puntos de vista bajo los cuales se ha estudiado este
tema (Cf. Garcia, 2000; Menguzzato y Renau ,1991; Soy, 2003; Choo, 1999; D. Rodriguez,
2002; Cornella, 2002, entre otros). Sin embargo, aungque éste es un campo amplio, complejo y
lleno de especificidades, aqui se presentan dos elementos de particular relevancia y que
parecieran estar presentes en todas y cada una de las TIC: la capacidad para buscar
informacién y la cualidad para generar contenidos. A continuacion describimos ambas
cualidades:
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1.1.9.1.1 Busqueda de la informacion

Dentro de esta funcion se desglosa la posibilidad de ordenar, clasificar, jerarquizar y priorizar
informacion, entre muchas otras. Sin embargo, aunque Bs aplicaciones tecnolégicas son
capaces de automatizar muchas de estas tareas de busqueda, hasta ahora la participacion del
usuario resulta irreemplazable.

Las TIC son medios depuradores que ayudan a discriminar la informacion util de
aquella que no lo es y requieren del criterio humano para cumplir su funcion cabalmente. Las
TIC procesan datos y el significado lo establece el usuario, por tanto, las personas son aun
mas importantes que las tecnologias.

A medida que la irrupcion de las TIC se ha ido incrementando (especialmente desde la
masificacion de Internet), el interés por acceder a la informacién con celeridad y precisiéon
crece cada vez mas.

Asi lo describe Chandler (1991) en el mundo de la empresa: “la cantidad de
informacién entrante ha crecido exponencialmente, puesto que ha crecido la informacion
generada en el ambiente ... Lo que se requiere es implementar filtros en la informacion para
proveer insumos concisos, actuales y relevantes para la toma de decisiones”.

El ejemplo mas apropiado que representa la buena gestion de la informacion es una
compafia que ha resultado ser enormemente exitosa en esta tarea, tanto en términos
comerciales como de reconocimiento mundial, casi hasta el nivel de ser un sin6bnimo de
bdsqueda de informacion. Su nombre es conocido por cualquier usuario doméstico de Internet:
Google.

Google™ es un servicio buscador de informacion en la Red. Este funciona indexando
informacion de la siguiente manera: “al buscar ordena los resultados mediante un algoritmo
llamado PageRank. Segun este algoritmo una pagina es tanto mas importante cuantos mas
enlaces recibe” (Doménech, 2003, en linea). Por tanto, son los mismos usos que hacen los
individuos de la informacién los que determinan el orden bajo los que se jerarquizan los datos.

Google ha sido definido como el buscador “que busca desde el centro del universo de
la Red”, por Levy en su articulo de la revista Newsweek. En este reportaje publicado a inicios
de 2004 se explica que seria tal el impacto de esta empresa cuyo servicio es ordenar (indexar)
informacion, que hoy se habria transformado mas que un buscador hasta convertirse en una
especie de métrica que determina las empresas que existen y las que no existen en la Red.

El motivo por el que se presenta el caso de Google se debe a que refleja cuan
determinante se ha convertido en la sociedad de la informacion el negocio de la busqueda de
la informacién. “Internet sin una busqueda es como el misil de un crucero sin un sistema de
conduccién” (Levy, 2004, en linea). Segun los fundadores de esta compafiia hace 10 afios, la
bdsqueda de informacion, era vista como algo no muy interesante y que no resultaba rentable.

1.1.9.1.2 Generacion de contenidos

Dentro de esta funcion se desglosa un sin fin de aplicaciones tan heterogénea como las
nuevas tecnologias de informacion y comunicacion. Grabacion de video-imagen, edicion de
sonido-imagen, captura y transformacion de textos, intervencion de imagenes, reproduccion de
imagenes, sonido, audio y texto y las respectivas combinaciones son sélo algunas de las
opciones de las nuevas tecnologias.

Dada la importancia del contexto y las necesidades particulares de cada usuario en el
uso de la informacién, un elemento clave de las TIC, es que éstas permiten no sélo acceder a

¥ Cf. www.google.com
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informaciones externas, sino que también son herramientas generadoras de nuevos
contenidos.

Aqui, tal como se apuntd previamente, el usuario deja de tener un rol pasivo de
consumidor de informacién y adopta un nuevo papel de creador de nuevos contenidos.

Por otra parte, dado que cada vez mas individuos tienen acceso a las TIC, el valor ya
no esta solo en poder contar con informacion, sino que se necesita contar con la informacién
adecuada. Por esto se puede estar sobre-documentado y carecer de informacién de utilidad.
Eso no tiene relacion sélo con poder buscar informacion apropiada, sino que también con la
adaptacion de la informacion a las caracteristicas y contextos del usuario interesado (ver
1.1.83).

Uno de los campos en los que resulta especialmente relevante aprovechar las
posibilidades de transformacién-creacién de nuevos contenidos, a través de las TIC, es en la
educacion. Aqui, un uso inteligente de las TIC hara que los estudiantes mas que expertos
buscadores de informacién sean usuarios capaces de crear sus propios contenidos.

El profesor Jonassen (2002, en linea) de la Escuela de Ciencias de la Informacion y
Aprendizaje de Tecnologias en la Universidad de Missouri, plantea al respecto:

El volumen y complejidad de la informacion estan creciendo a una tasa asombrosa. Los
estudiantes necesitan herramientas que les ayuden a obtener y procesar esa
informacion ... El usuario puede adicionar o cambiar la informacion almacenada en un
nodo o crear sus propios nodos de informacién, de tal manera que un hipertexto pueda
ser una base de conocimiento dindmica que continda creciendo, para representar
puntos de vista nuevos y diferentes ... Es probable que los estudiantes aprendan mas
construyendo materiales de instruccion que estudiandolos.

Kerckhove, discipulo directo de McLuhan comenté en su libro Inteligencias en
Conexion, que en una oportunidad el creador del concepto de la “aldea global” postulé en un
congreso que si el “medio era el mensaje”, entonces, “el usuario es en realidad el contenido”.
Si bien esta reflexion no fue mas alla de este contexto, resulta util en cuanto a representacion
de aquello que se viene planteando. Es tal la oferta de nuevas herramientas para generar
contenidos que ofrecen las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC), que cada usuario
se convierte no solo en el mejor motor de busqueda, sino que también en un creador de nueva
informacion.

1.1.9.2 Ciborg™

Continuando con la idea de que el mejor tratamiento de la informacion proviene de la
adecuada combinacion entre las cualidades que ofrecen las TIC y los talentos propios de la
mente humana, aqui se presenta otra dimensién en la que se analiza este entrecruzamiento
entre persona y maquina, al que se ha denominado ciborg o la extension de las capacidades
humanas a través de la utilizacion de las tecnologias.

“El término ciborg fue acufiado en 1960 por Manfred E. Clynes, quien junto a Nathan S.
Kline trataba de definir a un hombre mejorado [con esto] invitan al hombre a tomar parte activa
de su propia evolucion biolégica” (Yehya, 2001, en linea).

Aungue éste es un campo que ha sido tratado tanto desde la academia como desde la
ciencia-ficcion, en el andlisis de la sociedad de la informacién resulta un ambito que no se
puede ignorar. Las TIC han llegado a tal nivel de importancia en la sociedad actual, que se han
convertido en una especie de protesis que posibilitan realizar tareas que sin ellas no seria
posible lograr, prétesis que potencian las condiciones naturales humanas. En este caso las

> Ciborg: Hibrido de un ser cibernético y un organismo.
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tareas a las que se hace referencia son aquellas relacionadas con la transmision de
informacion y otras practicas comunicativas.

Esta interaccién persona-maquina se puede plantear desde una relacion simbiotica y
cada vez mas interdependiente. Por una parte los individuos son instruidos para aprender a
utilizar y aprovechar las bondades que ofrece el uso de las TIC. Por otra parte, las tecnologias
son disefladas considerando los intereses y necesidades de las personas (ver 15323 y
15.3.3.1). La cibernética, guarda relaciéon justamente con este proceso, donde las maquinas
(tecnologias de informacién y comunicacion, TIC) se orientan a aprender del ser humano.

La inteligencia artificial, por ejemplo, consiste en:

Una analogia entre el funcionamiento del cerebro humano y el funcionamiento de los
ordenadores, las ideas de [Norbert] Wiener acerca de la naturaleza estrictamente
informacional del ser humano (y de la maquina), y las especulaciones de [Alain]
Touraine sobre la posibilidad de crear ingenios verdaderamente inteligentes (Levis,
1999, p. 31).

Las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) desarrolladas para la gestion de
la informacion, por ejemplo, seran similes a “cerebros artificiales” capaces de realizar el
tratamiento automatico de la informacion, disefiados para reproducir los mecanismos l6gicos
similares a los del cerebro humano.

Cuando se analiza el tema de ciborg, se hace referencia a algunos ejemplos que ofrece
la literatura y el cine como: Frankenstein, Terminator o Robocop (Cf. E.Gémez, 2003; Lister et
al., 2003; Yehya, 2001, en linea). Cada uno de ellos, héroe o villano, encarnan un fantastico
hibrido entre humano y tecnologia, cada uno de estos personajes atrapados en distintos
pasajes de la ciencia ficcion reflejan como se potencian las capacidades humanas al hacer uso
de maquinas (tecnologias) que les brindan fantasticos superpoderes.

Sin duda que planteado en esos términos esta idea poco tiene que ver con la sociedad
de la informacion. Sin embargo, tomando cierta distancia de las historias de la ciencia-ficcion,
actualmente es comun que las personas se dejen acompafiar diariamente de tecnologias de
informacién y comunicacién, ya sea para comunicarse, para organizar su informacion, para
procesar datos o simplemente para estar “conectados”. Pues bien, esa conexion a las
aplicaciones tecnolégicas es lo que hace que los ciudadanos de la sociedad de la informacion
se parezcan cada vez mas a la metafora del ciborg.

Maldonado (1998, pp.152-154) estima que: “no hay duda de que los confines entre la
vida natural y la vida artificial hoy parecen cada vez mas huidizos”. Luego, el mismo autor
recoge una frase de Haraway, quien sefala: “en este tiempo mitico somos quimeras, hibridos
teorizados y fabricados de maquina y organismos: en breve, todos somos ciborg”.

En el ya referido estudio Lyman y Varian de la Universidad de California, Berkeley
(2003, en linea) se planteaba que en promedio un sujeto adulto de EUA consume entre
medios de comunicacion y TIC (considerando teléfono, radio, television e Internet en su casa'y
el trabajo) un total de 10,8 horas diariamente'®. Dejando de lado las 8 horas que
supuestamente se duerme, este sujeto estaria desconectado de las TIC, sélo 5,2 horas al dia
(durante las horas que permanece despierto).

Si bien es cierto que estas cifras son s6lo aproximaciones, y en cada pais estos
consumos son diferentes, en términos generales una persona promedio de EUA pasaria un
70% del tiempo que esta despierto conectado a alguna tecnologia. Finalmente, considerando
los datos de este estudio se puede plantear lo siguiente: de los 12 meses que tiene un afo,

16w promedio de consumo medial telefénico de un norteamericano es de 16,17 hrs. por mes, el radiofénico es de
90 hrs. por mes, y el televisivo es de 131 hrs. por mes. Cerca del 53% de la poblaciéon de EUA utiliza Internet, en
promedio se conecta durante 25 hrs. y 25 min. por mes en su casa y 74 hrs. y 26 min. al mes mientras esta en el
trabajo” (Lyman y Varian, 2003).
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una persona pasaria apenas 2,5 meses sin utilizar ninguna tecnologia de informacion; 5,4
meses “conectado” a las TIC y los cuatro meses restantes durmiendo.

Si estos calculos fuesen aplicables a todas las personas, entonces la metafora de
ciborg no seria tan ajena a la realidad. La extension de las capacidades comunicativas de
almacenamiento, difusion y captura de informacién serian subsidiadas en buena medida por
estas protesis, que segun este estudio estarian mucho mas presentes en la vida diaria de lo
gue sus usuarios podrian imaginar.

Al respecto, Whitaker (1999, p. 83) hace referencia a la incorporacion de las
tecnologias en la vida diaria y se pregunta: “;Porqué deberia nuestro cuerpo acabarse en
nuestra piel?” haciendo referencia a que algunas TIC casi parecen ser parte de la
individualidad de cada persona.

Algunos autores, en cambio, van mas alla aseverando que esto no es mas que la
llegada del hombre ciborgizado. Piscitelli (2002), por ejemplo, desarrolla este concepto:

Un cyborg es un organismo cibernético, un hibrido, mitad maquina, mitad organismos.

Maquinas / hombres como las hacen posibles las realidades virtuales vuelven
ambigua la diferencia entre natural y artificial, entre mente y cuerpo, entre autonomia y
heteronimia y tantas otras distinciones que buscan fracturar la continuidad humano-
maquina. Nuestras maquinas estan demasiado vivas como para llamarlas maquinas, y
nosotros somos demasiado heterodirigidos como para considerarnos abstractamente
humanos (p. 149).

En la misma linea de lo que plantea Piscitelli (2002), en el parrafo anterior, Kerckhove
(1999) vuelve sobre esta aproximacion persona-tecnologia planteando lo siguiente: “las
extensiones electronicas del cuerpo humano permiten una rapida interaccion entre el hardware
y el software, entre el pensamiento, la carne, la electricidad y el entorno exterior” (p. 64).

Finalmente, con el advenimiento de las tecnologias de informacion y comunicacion
(TIC) estudiosos y académicos han ido desarrollando una linea de investigacion denominada
“Estudios ciberculturales” (cybercultural studies) en los que la cuestién central sera, la cada
vez mas estrecha, relacion entre tecnologia y naturaleza. Este campo, de enorme implicancia
en la investigacion de estos dias, explora esta combinacién entre la cultura de la tecnologia y
la tecnologia de la naturaleza. Algunos ejemplos de esto seran: inteligencia artificial, realidad
virtual, vida artificial y la interaccion persona-maquina t(uman computer interaction), entre
otros (Lister, 2003, pp. 287-289).

Whitaker (1999, p. 74) apunta lo siguiente:

Asi como las capacidades de la mente humana aumentan considerablemente su
capacidad de almacenar, clasificar, recuperar y manipular grandes cantidades de
informacion mediante microprocesadores cada vez mas pequefios, mas rapidos y mas
poderosos, el alcance comunicativo de los individuos se incrementa de forma
desmesurada mediante el cable de fibra éptica y la comunicacion via satélite, para
formar una red de comunicacion en tiempo real con todos los ordenadores.

Con el uso de las TIC la mente humana incrementa sus capacidades consiguiendo ir
mas alla de sus limitaciones espacio-temporales. A continuacién, se indican algunos aspectos
y cualidades que ofrecen las tecnologias de la sociedad de la informacion, brindando la
posibilidad de estirar o comprimir estas dimensiones que hasta ahora no habian sido posibles
de ser intervenidas.
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1.1.9.3 Tiempo-Espacio

Otra de las cualidades identificadas como relevantes en las tecnologias de informacion y
comunicacion es que ofrecen la posibilidad, al menos virtual, de romper las barreras del tiempo
y del espacio.

A partir de esto surgiria una nueva manera de entender el tiempo introduciéndose
conceptos como “tiempo real” o la posibilidad de reuniones “en linea” entre individuos que
fisicamente se encuentran en diferentes lugares del planeta.

E. Gomez (2003, p. 20) plantea al respecto:

[La] concepcion de ambos [tiempo y espacio] ha sido una herramienta basica para
entender, o por lo menos para situar, la realidad, tanto en el plano histérico como en el
cartesiano y, mas ala, en la concepcion del mundo. Sin embargo, los conceptos de
tiempo y espacio con los que habiamos trabajado tradicionalmente se han visto
amenazados ante la emergencia de nuevas configuraciones tecnosociales.

Sin duda que las dimensiones fisicas y mesurables del tiempo y el espacio siguen
existiendo y no es que hayan sido aplacadas por las nuevas tecnologias. Hoy un metro sigue
equivaliendo a cien centimetros y una hora aun estd conformada por 60 minutos. Pero eso
nada tiene que ver con las transformaciones de “lo real” que se han producido con la llegada
de las nuevas tecnologias.

Asimismo, lo que es “real” sera aquello a lo que se tiene acceso y se puede conocer
(ya sea presencial o virtualmente) y es entonces cuando las TIC permiten extender las
capacidades humanas alcanzando espacios a los que antes resultaba imposible acceder.

Se parte de la base que toda experiencia esta estructurada y delimitada por el tiempo y
el espacio en la que ésta es percibida. Ahora, cuando la percepcion de una realidad no se
hace de manera directa (presencial), sino que mediada a través de la utilizacién de una TIC
(virtual), entonces el uso de esta tecnologia repercutira en la construccion que se haga de la
realidad percibida.

De igual modo, la simulacién de la realidad que se haga a través de la utilizacion de
una tecnologia no dara como resultado una percepcion de algo irreal. Por ello, se hace valida
la distincion entre aquella realidad a la que se accede de manera presencial y aquella que se
alcanza de forma virtual.

El punto que se plantea, entonces, no es que es que aquello que era real ahora deja de
serlo, sino que “la realidad adquiere asi una forma de escena virtual, donde todos los objetos,
todos los hechos, todas las ideas y todos los seres posibles, tienen potencialmente existencia”
(Levis, 1999, p. 121). Esto sera a través del uso de aplicaciones tecnoldgicas. Por tanto, a ese
tipo de realidad a la que se accede o se experimenta de manera no presencial, sino
mediatizada (por medio de las TIC) se denominara realidad virtual.

Desde esta perspectiva, agrega Levis (1999, pp. 121 y 137): “virtualidad y realidad no
se oponen. Lo virtual constituye ... una parte de lo real”. Mas tarde, el mismo autor define el
concepto de realidad virtual como: “espacio simbdlico en el que lo que queda de
representacion se hace funcional en un inevitable simulacro de inmaterialidad”.

En cuanto a las nuevas dimensiones espaciales, Cuadra (2003, en linea) recoge el
siempre entusiasta comentario de Negroponte, quien plantea que: “la distancia tiene cada vez
menos significado en el mundo digitalizado ... Muchas veces obtengo respuestas mas rapidas
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de lugares muy lejanos que de los que estan mas cerca, porque el cambio de huso horario
permite que se me conteste mientras duermo”.

Siguiendo con las transformaciones de lo espacial el teletrabajo resulta un ejemplo
claro de como las TIC han hecho mas vulnerables a las barreras de las distancias. C.Gomez
(2000, en linea) plantea con claridad lo siguiente:

El espacio resulta alterado al trabajar los usuarios con soportes 6pticos, por un lado, y
por otro al establecer intercomunicaciones a través de las redes. La mejor prueba de
ello es nuevamente Internet ... Los kilometros se reducen a segundos, sin embargo, el
concepto cultural y las lenguas parecen evolucionar a un ritmo mucho mas clasico y
lento. Si la geografia fisica no cambia, si lo logra hacer la geografia psiquica.

Volviendo al concepto del tiempo, ¢Qué pasaria si en vez de 24 husos horarios se
acordara una sola hora para todo el planeta? A continuacién se presenta un ejemplo de los
nuevos limites del tiempo. Este caso describe la construccion de un tiempo paralelo (o
alternativo) a la medicion tradicionalmente utilizada hasta ahora (aquella que divide los dias en
horas, las horas en minutos y éstos en segundos).

Swatch, una de las mas prestigiosas fabricas de relojes del mundo, a fines de la
década pasada se aventuré en un proyecto que refleja de manera muy clara el fenémeno de
las nuevas necesidades de reconfigurar lo que hasta ahora se entiende por tiempo y para ello
crearon un concepto que denominaron “Internet Time” (1998, en linea).

A continuacion se presentan algunos de los textos que fundamentan el proyecto de la
fabrica suiza (Swatch, 1998, en linea):

El mundo & hoy requiere una nueva forma de pensar en el tiempo. Swatch ha
reinventado el tiempo con “Internet Time”. Hoy, la comunicacion simultanea con
diferentes partes del mundo via teléfono, Internet, correo electrénico y video-
conferencia requieren una verdaderamente revolucionaria forma de ver y manejar el
tiempo. Esto permitird que no haya mas zonas horarias ni limites geograficos.

La propuesta que desarrollé esta empresa consistio en dividir el dia “virtual y real”, o
sea, considerando todo el globo en 1000 beats (nombre dado a la unidad de medicién con la
gue se proponia medir el tiempo). Esta unidad de tiempo permitiria facilitar la comunicacion
entre personas ubicadas en diferentes lugares del mundo, sin que existiese confusion horaria
de ningun tipo.

El 23 de octubre de 1998, los principales directivos de esta compafiia relojera junto con
Negroponte (director de Media Lab del Massachusetts Institute of Technology) dieron inicio a
este ‘Internet Time”, bajo la siguiente premisa: “El ciberespacio no tiene estacion. El mundo
virtual esta ausente del dia y de la noche. El tiempo no esté dirigido por el sol, sino por tu
propia ubicacién en el tiempo y el espacio” (Swatch, 1998, en linea).

A un par de afios de haberse lanzado al mundo esta propuesta del ‘Internet Time”,
pareciera que la iniciativa no ha tenido la acogida esperada. Sin embargo, el tema no queda
resuelto y da cuenta de un fendbmeno claro, en Internet y en cualquier comunicacion de
alcance global el tiempo virtual no es igual al tiempo del mundo real.

El fendmeno de la inmediatez en la sociedad de la informacion (Sl) ha adquirido tal
protagonismo que aquellas tecnologias que pueden comunicar o intercambiar informacion en
“tiempo real” estan por sobre aquellas que lo hacen de manera diferida. Levis (1999, pp.125-
127) plantea que este “tiempo real” se puede considerar como el eterno presente de la
realidad digitalizada y que podria entenderse como un nuevo tipo de temporalidad o como la
ilusion de la perpetuidad. Cuestion similar a la que intenté imponer Swatch (1998, en linea).

Acordes con estas nuevas necesidades de reconceptualizar las formas de medir el
tiempo y el espacio que surgen con la globalizacion de las tecnologias de informacién y
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comunicacion (TIC) en la SI, Ramirez y Anzaldta (en Font y Sanchez [coord.], 2000, pp.239-
264) plantean que la superacion de los obstaculos del tiempo y el espacio generan una nueva
concepcién de estas dimensiones, y hacen que los habitantes del planeta tengan una idea de
cercania que antes no experimentaban.

La reflexién en torno a los fendmenos de la compresion del tiempo y el espacio que se
estdn produciendo a raiz de las TIC, se orienta hacia un entrecruzamiento de estas
dimensiones, cuestion que tiene directa relacion con la ubicuidad de la informacion, las
telecomunciaciones interactivas y reciprocas entre las personas que produce un ciber-
escenario virtual y no adscrito a un espacio fijo. Es probable que estas dimensiones sigan
siendo sometidas a reconceptualizaciones a medida que las caracteristicas de las TIC
continten el proceso transformador que hasta ahora han seguido.

1.1.9.4 Control

Otra de las caracteristicas que definen a las TIC es que son herramientas de control y
vigilancia. Esta idea no es nueva, ya a mediados del siglo pasado Wiener al desarrollar los
principios de la cibernética moderna la rotulaba como “la ciencia del control”.

Hoy, este principio se mantiene absolutamente vigente en la utilizacion de las TIC. El
control, al igual que las tecnologias en general, puede ser utilizado para fines positivos como
monitorear enfermos, proteger zonas de incendios, controlar el transito o la delincuencia. Sin
embargo, usos como espionaje, control de la vida privada, intromisién en los usos del teléfono,
control de los gastos bancarios o del correo electrénico son practicas reprobables que
parecieran ir en aumento.

En este apartado se indicaran algunos casos que ilustran como los habitantes de la
sociedad de la informacién se encuentran cada vez mas expuestos a nuevos mecanismos de
control. Sélo a modo de reflexion se propone la interrogante: ¢ Qué ocurrira cuando el control
sea tal en la sociedad de la informacion que ya no haya donde esconderse?

Contemporaneo a Wiener, Orwells escribi6 una novela, llamada “1984", en la que
preveia una sociedad del futuro proximo imaginando como seria la vida en aquel lejano afio
mil novecientos ochenta y cuatro.

El novelista narra una sociedad autoritaria en la que sus habitantes estaban sometidos
por el control total y cuyo principal vigilante seria el “gran hermano”. Este, representado en los
medios de comunicacion controla y castiga duramente a aquellos individuos que desafian las
disposiciones de la autoridad.

El motivo por el que se hace referencia a esta novela es porque a pesar de ser ficcion,
acierta en algunos elementos, que aunque no resulten deseables, forman parte de otra de las
caras de la sociedad de la informacion.

Burch et al. (2003, p. 3, en linea) plantea, y esta vez no desde la ficcion, que con
motivo de los ataques producidos en EUA el 11 de septiembre de 2001, el gobierno de ese
pais activd un plan militar de manejo estratégico de la informacion denominado 4CISR (sigla
en inglés) que facultaba a sus mecanismos de seguridad a intervenir en los campos de:
“Comando, control, comunicacién, computadoras, inteligencia, vigilancia y reconocimiento”

Whitaker (1999) en su obra El fin de la privacidad previene sobre el uso de las TIC
como herramientas de control no solo en cuestiones de seguridad nacional, sino que en una
infinidad de otros campos. A continuacién un extracto de su texto:

La revolucion de la informacion y el auge de la sociedad informatizada estan
reconstruyendo actualmente las estructuras del poder a escala global. A veces, por
ejemplo, el correo electrénico no es tan privado como parece. Los empresarios pueden
controlar cada uno de los movimientos de sus trabajadores a lo largo de toda la
jornada. Los ministerios de Hacienda conocen todos los detalles de la economia s5g
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personal y profesional de los ciudadanos. Codigos de barras y tarjetas de crédito.
Domiciliaciones y otros datos bancarios, incluso ‘tarjetas inteligentes’ que transmiten el
historial médico y criminal y métodos de seguridad capaces de leer el ADN, son una
pequefia muestra de esa gran cantidad de informacion privada que ya se mueve en
ambitos corporativos. Datos que, a su vez, pueden ser combinados y utilizados para
confeccionar perfiles individuales o de grupo potencialmente mucho mas detallados
que los informes que pudieran elaborar en el pasado las policias estatales y las
agencias de seguridad.

Deseable seria que la intervencion en la vida privada de los individuos se limitara Unica
y exclusivamente a cuestiones de orden policial. No obstante, esto pareciera ser solo una
manera ingenua de entender el poder pandptico, vigilante e intimidador de las tecnologias de
informacién y comunicacion (TIC).

Existen algunos autores que plantean que tras la tecnologizacion existen planes
velados: “no es accidental que los gobiernos sean tan activos en la promocion y en el uso de
las TIC. La informética y las redes de telecomunicaciones son poderosas herramientas para
controlar y supervisar las actividades de personas” (Levis, 1999, p. 87).

Whitaker (1999, p. 11) agrega que: “las nuevas tecnologias de vigilancia, son
desarrolladas y empleadas en una miriada de modos de control social y en numerosos
contextos cotidianos. Tales tecnologias son alarmantes en la medida que pueden hacer
transparente a gente corriente”.

Burch et al. (2003, p. 192, en linea), por su parte, agrega que: “Uno de los mayores
[peligros de las TIC] es la enorme capacidad para implantar sistemas de vigilancia, monitoreo,
establecimiento de perfiles personales, rastreo del comportamiento individual, almacenamiento
y eventual abuso de datos intimos, entre otros”.

No obstante lo expuesto hasta aqui estos instrumentos de control no se restringen a
cuestiones de seguridad publica, sino que abarcan otros campos como el comercial, donde el
uso de las TIC puede proveer de la informacién necesaria para que agentes de la bolsa
puedan cambiar de manos miles de millones de dolares.

Desde esta perspectiva las lineas béasicas del poder y los controles del saber estaran
en manos de quienes poseen las claves de la innovacion tecnoldgica capaces de regular la
informacion antes que otros, a fin de generar beneficios para un determinado grupo, empresa
o consorcio (Vazquez, ¢.2003, en linea).

Maldonado (1998) lo sefialaba cuando planteaba las desventajas del teletrabajo.
Entonces el autor indicaba que el nivel de control que alcanzarian los directivos sobre los
teletrabajadores llegaria a niveles inquietantes (ver 1.1.6).

La instrumentacion mediatica admite grados y escalas diferentes de manipulaciéon de
control, censura y desinformacién. A continuacién se presentan algunos ejemplos de los
diferentes grados de vigilancia que permiten las tecnologias de informacién y comunicacion
(TIC):

Control ciudadano: en EUA unos 100 organismos federales comparten sus datos, con
las compafiias financieras de andlisis crediticio. Con este cruce de informacion el 80%
de los ciudadanos tienen sus vidas, integramente retratadas en los ordenadores del
gobierno y las corporaciones. Alli esta registrado cémo saldan sus préstamos, educan
a sus hijos, o pagan sus alquileres ... Las causas son variadas: control fiscal,
seguimiento ideoldgico y un abusivo uso de técnicas de marketing directo sobre los
consumidores / usuarios (Blejman, en linea).

Internet restringido: un estudio realizado por la Escuela de Derecho de la Universidad
de Harvard sefiala que China es el pais con la mayor y mas estricta censura en
Internet. El Estado chino pretende controlar el flujo de informacion aprovechando el
hecho que Internet dispone de puntos de control comunes en todo el mundo, lo que
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facilita su interés por filtrar la informacién. Este pais ha bloqueado unas 19.000 paginas
y 17.000 cibercafés fueron clausurados durante el afio 2002 (Mkgego, 2003, en linea).
Otra fuente agrega que con el pretexto de defender la seguridad nacional o preservar la
unidad o valores nacionales, paises como Cuba, Ucrania o China contindan ejerciendo
algun tipo de control sobre los contenidos de la Red. A pesar de que se espera que
China sea la segunda poblacién de internautas en el mundo, mas de 30.000 personas
se encuentran empleadas actualmente, controlando sitios web, salas de chat y correos
privados (Céceres, 2003, en linea).

Vigilancia global: la National Security Agency (NSA) es la agencia norteamericana
responsable de la proteccion, desarrollo y control de las comunicaciones militares y
administrativas, el desarrollo de las tecnologias de la informacion, la seguridad de las
redes informaticas, el espionaje via satélite y hasta la coordinacion de la guerra en el
espacio: "la agencia es el mascarén de proa de un pacto de recogida de informacién
entre los EUA vy los servicios de informacion de Reino Unido, Canada, Australia y
Nueva Zelanda ... Sus atribuciones han ido aumentando en poder a partir de las
décadas 70 y 80 cuando se puso en marcha la red Echelon. En todo el mundo, todas
las comunicaciones por correo electrénico, teléfono y fax son regularmente
interceptadas por Echelon, cuyos ordenadores extraen de la masa de informaciones los
mensajes que contienen palabras-clave sensibles" (Riviére, 1999, citado por Sierra,
2003, en linea).

La sociedad de la informacién o la sociedad del control de la informacion, esta
equipada con una bateria de tecnologias de informacion y comunicaciéon (TIC) que permiten
usar la informacién como una herramienta de control. Si la informacion es poder, aqui
tenemos la maxima expresion de ello.

Para concluir con el tema del control, Levis (1999, p. 107) vuelve sobre esta idea de las
caracteristicas duales de las TIC, haciendo referencia a la contradiccion que existe entre el
potencial tendencialmente liberalizador de las TIC y el riesgo de control social inherente a su
propia naturaleza.

1.1.9.5 Interactividad

La quinta y dltima de las caracteristicas de las TIC que seran analizadas en este texto guarda
relaciéon con la interactividad. Probablemente sea ésta la mas popular cualidad de las TIC. A
continuacién se propone la definicion de interactividad que aporta Lister et al. :

Técnicamente es la capacidad que tiene el usuario de intervenir en los procesos
computacionales y ver los efectos de la intervencion en tiempo real. También utilizada
en Teoria de la Comunicacion para describir la comunicacion basada en el dialogo vy el
intercambio (2003, p. 388).

El analisis en que se hara referencia al concepto de interactividad guardara
especialmente relacién con el primer aspecto de la definicion. O sea, la capacidad técnica de
intervencion y creacion de contenidos que ofrecen las TIC.

Berners Lee (1999a, en linea), el inventor de la World Wide Web, plantea que la
palabra interactivo (interactive) resulta compleja en un sentido, porque la gente entiende
diferentes cosas de ella. En una entrevista publicada en la Red el padre de la triple “w” sefial6
gue lo que él queria es que la web fuera un espacio interactivo, donde cualquiera pudiese
editar y producir sus propios contenidos. La definicibn de lo interactivo que Berners Lee
propone incluye no sélo la posibilidad de elegir, sino también la capacidad de crear.

Aqui se hace referencia a la mas avanzada de las etapas propuestas en la piramide de
la sociedad de la informacion, la de “apropiacién de las TIC” que se basa en la capacidad de
generar contenidos por parte del usuario (ver 1.1.8.3).
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En la interactividad hay un alto grado de participacion de los usuarios en la generacion
y transmision de mensajes. Esta versatilidad permitird que el usuario defina tanto los
contenidos como los propoésitos para los cuales utiliza las TIC.

Esta cualidad de las TIC facilita una relacién dialégica o semi conversacional
simultanea y mutua permitiendo a los individuos desarrollar dos tipos de interactividad: la
primera de éstas sera la interaccion persona-maquina [human computer interaction, HCI]; la
segunda serd la interaccion persona-maquina-persona fcomputer mediated communication,
CMC] (C.Gomez, 2002, pp.287-305).

A continuacion se describen los dos tipos de interactividad sefialados, HCl y CMC:

HCI (Human-Computer Interaction). Este tipo de interaccion se produce cada vez que: un
individuo utiliza un cajero automatico para obtener dinero, realiza un tramite a través de un call

center automatizado, busca un libro en la base de datos digital de una biblioteca o compra un
vuelo a través de Internet.

HCI es un tipo de interaccion y, a la vez, un enfoque de investigacion que estudia las
caracteristicas del intercambio que se producen entre una persona y una aplicacion de
tecnologia de informacion. Esta relacion bidireccional entre persona y tecnologia estara
determinada por la combinacion de cuestiones tecnoldgicas y sociales. Para alcanzar una
adecuada interaccién persona-maquina incidiran elementos como; el hardware y software
utilizado; los mapas mentales del usuario, las funciones que desempefia el sistema, los tipos
de tareas requeridas por el individuo, el disefio y otros (ver 1.5.2).

La masificacion de las tecnologias, la reduccion de sus costos y el incremento en la
productividad son algunos de los elementos que llevan a que las organizaciones busquen
automatizar sus procesos, favoreciendo que haya cada vez mas interacciones de personas
con maguinas. Un ejemplo de ello, ha sido el uso masivo que estan haciendo de las TIC los
gobiernos en su relacion con los ciudadanos, produciendo que este tipo de interaccion
persona-maquina se incorpore cada vez mas en los habitos cotidianos de la sociedad de la
informacién (Cobo, 2003).

CMC (Computer Mediated Communication). Kerckhove (1999, p. 21) hace referencia a este
tipo de intercambio mediatizado, planteando que: “la interactividad es la relacion entre
personas y el entorno digital definido por el hardware que los conecta a los dos”.

El desarrollo de las nuevas tecnologias y el auge que han tenido las mas recientes
aplicaciones (como los mensajes cortos por celular o el uso del MSN Messenger) siguen
abriendo nuevos campos en el mundo de la interaccion entre personas a traves de las TIC.
Con esto se ofrece una oportunidad sin precedentes de aplicaciones tecnolégica que facilitan
la transferencia reciproca de informacion entre individuos.

Sin embargo, esta hiper-conexion no es sinénimo de comprension entre las partes. De
hecho, el desarrollo de investigaciones basadas en la CMC (comunicacion medida por
computadora) tendr& como tarea potenciar y contribuir en la resolucion de los malos
entendidos que se producen en las practicas comunicativas entre personas mediadas por
tecnologias.

Uno de los problemas mas recurrentes en este tipo de interaccion tiene que ver con la
mala interpretacion o decodificacion diferenciada entre los mensajes intercambiados entre
emisor y receptor (Lister et al., 2003, p.22).

Algunas de las causas con que se explica la incomprension entre dos individuos que
realizan CMC tienen relacion con: la pobreza simbdlica que aun tienen los mensajes que
transmiten estas aplicaciones; la alta carga de incertidumbre y la ambigiiedad interpretativa
gue se produce en el receptor de cada mensaje. Wilbur plantea que:

Aunque el desarrollo iconografico permita encontrar significaciones iconicas-gréficas,
éstas son parte del menua establecido. Incluso en los sistemas de mayor éxito actual
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como el ICQ, el MSN Messenger, o el Messenger de Yahoo, donde es comun el uso de
sonidos, iconos y el intercambio de fotografias, la base de la interaccidon sigue siendo
textual (2000, citado en E. Gomez, 2003. p. 51).

Al respecto Piscitelli (2002) plantea: “la escritura liberé al pensamiento humano de los
confines del tiempo y del espacio, pero debid sacrificar la interactividad de las conversaciones
presenciales” (p.164). Como consecuencia, los comportamientos comunicativos que se
producen en la CMC son clasificados segun la similitud o diferencia que éstos tengan en
comparacion con la comunicacion cara a cara.

Moreno (2001, p. 108, en linea), apuesta por una complementariedad entre CMC y la
comunicacion cara a cara:

El enunciado suele ser: eso de la interactividad es una falacia, la interactividad se da,
exclusivamente, en el didlogo. Naturalmente, el didlogo es la maxima expresion de la
interactividad ... Pero la interactividad no se agota en el dialogo y es posible producir
diversos niveles de interactividad sin que sean excluyentes.

A continuacion se agrega un ejemplo que refleja de qué manera la interaccion, a traves
de las TIC, se ha convertido en una herramienta no sélo de comunicacién, sino que de
organizacion e incluso de movilizacién social. La informacion se obtuvo de un reportaje
publicado en el Semanario Avanzada (Ferruca, 2004, pp.20-22):

Como resultado de los atentados terroristas producidos durante la mafiana del jueves
11 de marzo de 2004 en los trenes de la ciudad de Madrid (Espafia) se registré un incremento
de 725% de las llamadas de teléfono fijjo a movil. Asi lo informé la operadora Telefonica
Moviles (Ferruca 2004).

Sin embargo -sefala el mismo autor- después del ataque del 11-03-04 se realizaron
manifestaciones en la ciudad como rechazo a los responsables politicos de la tragedia. En
cuestion de horas el mensaje llegé a algunos aparatos de Barcelona. Internet también hizo lo
suyo. Los foros, la mensajeria instantanea (messenger), las bitacoras y las listas de correo
trabajaron a pleno rendimiento. Utilizando flash-mob y mediante teléfonos celulares parecidos
a los que ese jueves activaron diez bombas colocadas en cuatro trenes de cercanias, cientos
de personas se concentraron frente a las sedes del Partido Popular en Madrid, Barcelona, y
otras 10 ciudades mas.

Delclos, experto en tecnologias, explico en el reportaje de Ferruca (2004), que sin lugar
a dudas el movil (celular) fue una herramienta undamental para la convocatoria de las
concentraciones que lograron movilizar a miles de espafioles durante los dias posteriores al
ataque ferroviario.

1.1.10 Perspectiva socio-técnica

Al concluir con la descripcion de estas 5 caracteristicas de las tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC) se espera haber transmitido de alguna manera el grado de preponderancia
gue han adquirido estas herramientas en la vida de quienes habitan la sociedad de la
informacion.

El tratamiento de temas como el control informacional de las personas, la ciborgizacion
del persona o la encapsulamiento del tiempo-espacio podrian ser interpretados como una
propuesta “pseudo tecnologizante”, lo que dista mucho de entender las TIC como un
complemento, protesis o punto de apoyo. El desafio estara justamente en conseguir que en la
sociedad de la informacion las tecnologias no adquieran mas relevancia que quienes las
utilizan. Para ello habra que considerar el desarrollo de conocimientos en aquellas materias
relacionadas con mejorar, facilitar, simplificar, flexibilizar y aproximar las aplicaciones
tecnoldgicas a las necesidades e intereses de quienes las requieren.
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Desde esta perspectiva ahora se presentan algunas reflexiones finales de este capitulo
gue van orientadas justamente hacia el desarrollo de una mirada socio-técnica capaz de
integrar los valores culturales con las potencialidades tecnologicas, combinando Yy
complementando las caracteristicas del persona y de las maquinas.

1.1.11 Criticas y comentarios

Para terminar con el analisis de la sociedad de la informacion (Sl) y las aplicaciones que estan
desarrollando sus habitantes en el campo de las tecnologias de informacién y comunicacion,
se presentan reflexiones que, lejos de querer ser concluyentes, proponen algunas inquietudes
0 comentarios provenientes de la investigacion hecha en este texto.

En primer lugar seria oportuno entender que hablar de tecnologias no es profetizar
sobre el futuro, sino que sumergirse en un tema de especial actualidad.

La irrupcién de las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) esta participando e
influyendo en el proceso de desarrollo de las sociedades actuales. En este contexto adquieren
especial relevancia las tecnologias en la relacion entre los individuos, por lo que resulta de
enorme importancia conocer las ventajas y limitaciones de la utilizacion de estos instrumentos.

La tendencia actual pareciera orientarse hacia una suerte de homologacion, al menos
aproximacion, entre las estructuras que conforman las TIC y las formas de organizarse de los
individuos de la sociedad informacional. Convergencia, reticularidad, flexibilidad no seran sélo
caracteristicas de las nuevas tecnologias sino que también un patrén referencial que rige el
modo de entender la sociedad de la informacién.

Las TIC deben ser entendidas como un instrumento y no como un fin en si mismas. Si
bien en la “ola agricola” (para usar el concepto de Toffler) el hombre tuvo que conocer,
estudiar e incluso adaptarse a muchos de los requisitos que el trabajo de la tierra demandaba,
ahora es necesario avanzar en el conocimiento de las TIC y los usos que se hacen de la
informacion.

Por ejemplo, si en la interacciébn mediada por computadoras (CMC) aln se presentan
problemas de entendimiento entre los sujetos comunicantes, el desafio estara en adaptar las
TIC a las necesidades comunicativas de los actores, para gue no ocurra, como muchas veces,
gue los sujetos interactuantes deban hacer un especial esfuerzo por evitar los “ruidos” o
malentendidos propios del uso de las tecnologias en el proceso de interaccion.

Desde aqui parece significativo y casi impostergable avanzar en el desarrollo de
investigacion aplicada que permita conocer y adaptar las nuevas tecnologias a los
requerimientos comunicativos de las personas. El campo de la “usabilidad” adquirir4 especial
relevancia en esta tarea, que tendra relacion con estudiar las TIC desde la perspectiva del

usuario (ver 1.5.3.3.1).

Wolton, pensador francés inscrito en esta linea, propone una mirada escéptica o al
menos distante de cualquier fanatismo tecnologizante. Desde esa posicion plantea la
relevancia de poner en el centro del andlisis no a los desarrollos tecnologicos, sino las
necesidades comunicativas de las personas, cuestion que es atendida desde la ya descrita
disciplina de la comunicologia (ver VLI).

Este francés suscribe que no basta con que los hombres intercambien muchas
informaciones para que se entiendan mejor, lo que cuenta son los marcos culturales y sociales
de interpretacion de las informaciones, no el volumen o la diversidad de estas informaciones.
Es necesario valorar al receptor, al usuario final, éste —dice Wolton- es el rompecabezas de la
comunicacion.

Finalmente, Wolton (2000a; 2000b, en linea) advierte que existe un riesgo en el hecho
de que todo el mundo esté fascinado con los logros de Internet y suefie con convertirlo en el
soporte de nuevas relaciones humanas, ya que la velocidad de intercambio de imagenes, de
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sonidos o de datos no bastan para percibir por si misma una mejor comprension. Pasar de la
interaccion a la intercomprension exige mucho mas tiempo y esfuerzo.

Mas celulares y mas computadoras conectadas a Internet no conllevan a que se logre
una comunicacion eficaz entre las personas. Por tanto, ain queda mucho camino por avanzar
en la construccion tedrica y experimental de este campo.

Para culminar con este capitulo se plantea que uno de los errores que se suele
cometer es que las personas y organizaciones se equipan con tecnologia de punta, sin antes
preguntarse: ¢Qué es lo que queremos y qué tecnologia necesitamos para ello, considerando
nuestras caracteristicas economicas, culturales, idiosincrasia, etcétera? La omision de esta
pregunta muchas veces lleva a invertir en una tecnologia que no es la apropiada, que no
facilita el entendimiento entre las partes y que no da los resultados esperados, cuestion que
ocurre, en buena medida, porque pareciera que se busca resolver con las tecnologias aquellas
falencias comunicacionales que no se han podido atender en la comunicacién entre personas.

Desde una perspectiva mas general, este apartado introductorio establece un marco de
andlisis que en los préximos capitulos sera estudiado desde diversos puntos de vista. En el
siguiente capitulo se profundizard sobre este tema pero proponiendo una descripcion
conceptual del uso de la informacion, precisando las virtudes y desventajas que el componente
tecnoldgico incorpora en la comunicacién, ya sea en la interaccion entre personas o en aquella
gue se produce entre individuos y organizaciones. Todos estos elementos iran configurando lo
gue luego se presentara dentro de un modelo reticular, denominado Modelo Retroactivo.
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1.2 Cambio e intercambio

1.2.1 Preludio

Este capitulo desarrolla un analisis de los efectos que tiene el fenomeno de la sociedad de la
informacion (Sl) en el funcionamiento de las organizaciones contemporaneas.

Este apartado continua con la premisa que plantea que, en ciertas sociedades
desarrolladas y bajo determinadas condiciones, se esta tendiendo a un modelo al que algunos
han bautizado como informacional (ver 7.1).

Los apuntes, teorias y autores que se expondran a continuacion seran utilizados para
desarrollar un andlisis descriptivo de este fendmeno de la Sl, pero en esta oportunidad
centrado en el campo organizacional. Desde aqui se revisa como las interrelaciones,
dinamicas y procesos en los que participan las organizaciones de hoy en dia pueden ser
estudiadas desde una perspectiva informacional, reticular y sujeta a permanentes
transformaciones.

El tejido de la telarafia, o de la red de telarafias, se puede extrapolar desde la
estructura de Internet a las interdependencias que se producen entre las organizaciones,
comunidades o individuos en networks de distinta escala y complejidad. Desde esta
perspectiva la informacién sera un insumo de intercambio, irremplazable e inagotable.

Sin duda que este analisis estara influenciado por modelos del management,
provenientes de la escuela sistémica, intencionada por el autor con el fin de facilitar un analisis
de corrientes de pensamiento que resultan inalienables entre si.

Tal como se indicé previamente, el presente apartado ofrece un marco conceptual en el
gue se presentan e interrelacionan principios y definiciones sobre el uso de la informacion, a
través de las plataformas tecnoldgicas, que en el siguiente capitulo (ver 1.3) seran utilizados
en la elaboracién de un modelo comunicolégico (denominado Modelo Retroactivo), el cual
propone una representacion holistica de codmo se gestionan las comunicaciones a traves de
las tecnologias interactivas, ya sea entre individuos, organizaciones u otros colectivos.

1.2.2 La sociedad de hoy

Si pudiésemos hablar de las cuatro grandes revoluciones comunicacionales de la historia de la
humanidad, compartimos con quienes las sistematizan como: la invencion de la escritura, el
inicio del libro escrito, la incorporacién de la imprenta y la irrupcion de las nuevas tecnologias
de informacién y comunicacion. En esta Udltima, la materia prima es la informacién y su
producto el conocimiento (Drucker, 2000, pp. 149-150)".

Vivimos en una época de cambios e intercambios y las nuevas tecnologias de
informacién tienen mucho que decir en todo esto. El tema no esta en la capacidad de bits por
segundo que pueden transferir las tecnologias de informacién y comunicacién (TIC), sino en
cémo éstas inciden en los ciclos de transformacion de la sociedad en que vivimos y en nuestra
definicion de la realidad circundante.

Esta nueva mirada de la sociedad actual, como ya se expuso en el capitulo anterior, se
encuentra en plena evolucion y esta inserta en un universo de informaciones que dan acceso a

Y Esta descripcion, de las revoluciones comunicacionales de la historia de la humanidad, responde a la perspectiva
particular del autor citado, quedando abierta a los matices y diferencias propias de cada disciplina del conocimiento.
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nuevos conocimientos, procesos de aprendizaje y, por sobre todo, un entorno complejo y
permanentemente cambiante. Las organizaciones que han asimilado este fendmeno han
requerido invertir recursos, tiempo y energia buscando utilizar de la manera mas provechosa
posible la informacién de su entorno. Se ha procurado hacer de Internet la pieza paradigméatica
de esta nueva revolucién. Coincidimos con aquellos autores que indican que una de las
cualidades de mayor valor de esta “red de redes” es que sea un medio de comunicaciény, a la
vez, una forma de organizacion.

El poder de Internet no esta sélo en la cobertura que alcanza o la transmision de
inimaginable cantidad de informacion, sino que también en el hecho de que esté estructurada
sobre la base de una malla reticular donde todos sus actores son consumidores y potenciales
generadores de nuevos conocimientos.

Tal como se indicé en el capitulo pasado cuando se hacia referencia en la piramide de
la sociedad de la informacion (ver 1.1.8), una cosa es que uno se pueda conectar “a” Internet
(como quien accede a cualquier medio de comunicacién unidireccional), pero otra muy distinta
es la posibilidad de conectarse “mediante” Internet (como un medio de transporte
multidireccional que nos permite reunirnos, virtualmente, con quienes requerimos). Estas
diferencias aparentemente sutiles muestran un concepto que hasta hoy no era tan evidente:
las relaciones e interdependencias se entrecruzan y flexibilizan bajo un esquema reticular,
donde los individuos, comunidades y organizaciones pueden estar (inter) conectados entre si
sin limites de tiempo o espacio.

Sin embargo, este panorama tampoco se puede limitar a una nueva tipologia de
relaciones e interdependencias, puesto que existe un elemento central estrechamente
relacionado a esta reticularidad que es el intercambio inagotable, multidireccional y en
continuo aumento de la informacion.

Las nuevas tecnologias, en un breve periodo, han podido multiplicar sus capacidades
de transmision, reproduccién y almacenamiento de la informacion casi hasta niveles no
imaginados. Los resultados de este fendmeno han sido tales, que hoy estamos viviendo
tiempos de sobre-informacién en los que cuesta un enorme esfuerzo poder analizar y
discriminar aquella informacién que si resulta Gtil y re-aprovechable de aquella que no lo es.

Otro elemento de gran importancia para analizar el fendbmeno actual, vinculado al
intercambio de la informacion, es la revalorizacion del conocimiento dentro del proceso de
gestion de las organizaciones. Hay quienes dicen que en la era industrial, lo importante era la
musculatura del proceso productivo que hacia el trabajo, ahora el protagonismo lo tiene el
pensamiento creativo y generador de nuevas ideas, pero para lograr una adecuada gestion de
la informacion, se requiere incorporar canales que provean retroalimentacion de los cambios
gue provienen del entorno. Estos contenidos, si son tratados de manera adecuada, podran ser
transformados en conocimiento para la organizacion, generando ideas, acciones y procesos
orientados a una mejoria en su gestion.

1.2.3 Dato, Informacién y Conocimiento (diferencias y dependencias)

Dato, informacion, y conocimiento. Estos tres elementos seran herramientas prioritarias para
estudiar el tratamiento que las organizaciones dan a la informacion. Por ello, resulta necesario
acotar y precisar qué entenderemos por cada uno de estos conceptos. Esta definicion
conceptual ayudara a no caer en confusiones que muchas veces produce el trabajar con
significantes tan interdependientes entre si. Coincidimos con Alet (2001, p. 65), cuando
comenta que: “Internet ofrece un potencial ilimitado de datos, pero su gran inconveniente es la
dificultad de convertirlos en informacién Gtil y aprovechable para ser convertida en
conocimiento”.
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1.2.3.1 Dato

1.- Antecedente necesario para llegar al conocimiento de algo. 2.- Registro en un cédigo
convenido de la medida o de la identificacion de ciertos atributos de un objeto o de un suceso.
3.- Noticia de un detalle o circunstancia que sirve para ayudar a formar una idea sobre un
asunto. 4.- Realidad(es) concreta(s) en su estado primario. (Cf. Real Academia Espafiola
[RAE], 2001; Molliner, M., 1983; Stair et Ralph, Reynolds, 1999, p. 5; Pérez Gonzélez, 2001,
p.362).

1.2.3.2 Informacioén

Dada la importancia que adquiere este concepto para esta investigacion, se revisaron obras de
diferentes autores que trabajaron en la construccion de definiciones que describen lo que ellos
entienden por “informacién”.

A continuacién se presentan diferentes definiciones y caracteristicas sobre lo que siete
académicos describen como informacion:
-Cornella (2002), precisa lo siguiente: datos con sentido, con un significado o utilidad y que
guardan relacibn con un contexto. La informaciéon se puede dividir en estructurada y no
estructurada.
-Choo (1999) agrega que ésta: “solo es util cuando el usuario ha encontrado significado en ésta, y
al mismo fragmento de informacion objetiva se le puede dar significados subjetivos muy diferentes
por parte de diferentes individuos” (p.36)
-Buick (2000) comenta al respecto que ésta: “puede ser infinita ..., en cambio el conocimiento,
tiene limites. Por tanto, se produce una fuerte pérdida entre la informacion recibida y su
integracién y su uso en la accion” (p.24) “No falta la informacién como tal sino sus
posibilidades de explotacion, de racionalizacién y de organizacion” (p.94).
-Muzard (2000, en linea) menciona que: “se impone como un producto en si”.
-Edwards (1998) indica que “se refiere al conjunto de datos, que cuando se interpretan y
comprenden, proporcionan a los usuarios del sistema un conocimiento de algun tipo”(p.148)
-D. Rojas (1998, en linea) precisa al respecto que ésta: “puede ser vista desde dos perspectivas: la
informacién “sintactica” (que se refiere al volumen de la organizacion) y la informacion “semantica”
(que se refiere a su significado)” (p.13-14)
-Briet (1951) la define como: “signo fisico o simbdlico conservado, cuya intencién es representar,
reconstruir o representar un fenémeno fisico o conceptual”.

Cada uno de estos académicos propone elementos de utilidad para la
operacionalizacion de este concepto. Los elementos especialmente relevantes sobre la
informacion -a los que estos autores hacen referencia- estan orientados a describirla como un
conjunto de datos o antecedentes, que representan un determinado fendmeno bajo un
significado y contexto especifico que hacen que esta sea subjetiva. Ademas, se propone que
la informacién puede ser categorizada en diferentes clasificaciones como: estructurada y no-
estructurada o sintactica y semantica.

Sin embargo, para esta investigacion se utilizard esencialmente la definicion propuesta
por Briet (1951) que desde nuestra perspectiva se presenta como la mas completa y
apropiada, pero a esta definicion se le incorporan algunas caracteristicas sugeridas por el
resto de los otros autores aqui presentados. De este modo se buscard aproximar la
significacion de este vocablo al uso que hoy se le da a la informacién a través de las nuevas
tecnologias, aspecto que resultara de especial relevancia durante el desarrollo de este estudio.
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-

Para esta investigacion se entendera informacion como: “signo fisico o
simbolico, conservado o registrado cuyo prop0sito es representar, reconstruir o
demostrar un fendmeno fisico o conceptual. La informacion tiene valor en si misma
al apoyar todo proceso interactivo. Puede ser vista desde dos perspectivas: la
informacion ‘sintactica’ (que se refiere al volumen de la organizacion) y la informacién
‘semantica’ (que se refiere a su significado)”.

- J

Desde una perspectiva mas analitica se puede plantear que la informacién es la
materia prima de la sociedad actual y se impone como un producto en si. Es por naturaleza
volatil, efimera y tiene una rapida obsolescencia, no tiene porqué aportar o transmitir un
conocimiento aplicable. Su valor afiadido no esta en su contenido, sino en su posible
explotacion futura mediante el conocimiento. Es cierto que la informacion es pasiva, pero
tampoco se debe olvidar que puede activar el saber. Representa una forma de transmisiéon de
un conocimiento (Cf. Buick, 2000, pp. 24-25; Muzard, 2000, en linea; Edwards, 1998, p. 148).

La relacion entre informacion y conocimiento es estrecha y muchas veces resulta dificil
de definir los limites entre ambos conceptos. A continuacion se presentan algunas
caracteristicas sobre lo que se entiende por conocimiento.

1.2.3.3 Conocimiento

Este concepto debe asociarse a la creacion de nuevas ideas. Conocimiento es accion y esta
en constante evolucion. El conocimiento es un acto humano que se basa en la interpretacion
de datos para actuar en un contexto determinado y reside fundamentalmente en las personas.
Se obtiene en la aplicacion especifica y se enriquece cuando se comparte (Cf. Arbonies, 2004,
en linea; Alet, 2001, pp. 161 y 185; Buck, 2000, p. 23, Muzard, 2000, en linea). Nonaka, entre
otros, lo define como algo intangible que reside en un espacio comun, que puede hacerse
tangible y transferible, pero cuando se separa de su contexto se transforma en informacion (Cf.
Nonaka y Takeuchi, 1998; Lim y Klobas, 2002, pp. 420-432).

Los limites entre los conceptos de informacién y conocimiento no siempre resultan tan
faciles de determinar. Algunos autores plantean que ambos son inseparables. Este documento
desarrolla la idea de que entre ambos existen diferencias que se debe procurar no omitir:

El conocimiento parece mas dificil de separar que la informacion. La gente trata a la
informacién como si fuera una sustancia que se contiene a si misma; es algo que la
gente toma, posee, transmite, coloca en una base de datos, pierde, encuentra, escribe,
acumula cuenta, compara, etcétera. El conocimiento, en cambio, no se adapta de igual
manera a las ideas de enviar, recibir y cuantificar; es dificil tomarlo y transferirlo (Brown
y Duguid, 2001, p.97).

1.2.4 Gestion de la informacion

Una vez planteadas estas definiciones, a continuacion se exponen algunas consideraciones
sobre la gestion y tratamiento de la informacion. Antes de ello se indican dos condiciones que
se circunscriben a la informacion y sus cualidades:

1.2.4.1 Negentropia (entropia negativa)

La primera condicién es que la informacion desde un punto de vista sistémico es un insumo
gue facilita el orden y la organizacion. La informacion permite la negentropia de la
organizacion y la reduccion de su complejidad. Los procesos de recepcion y utilizacion de la
informacion permiten adecuarse a las contingencias que provienen del entorno (Cf. Von
Bertalanffy, 1968, p. 42; Wiener, 1988, pp. 17-18).
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1.2.4.2 Infoxicacion

La segunda cualidad de la informacion es que una utilizacién irracional y desorganizada de
ésta llevara a la infoxicacion. Esto significa que dado que existe demasiada informacién sin
calidad se necesita tiempo y trabajo para seleccionar y jerarquizar aquello que resulta
relevante y util para la organizacion (Cornella, 2002 pp. 126-127).

Negentropia e infoxicacion ambas condiciones podrian ser vistas como contradictorias
entre si, pero sera el tipo de tratamiento que se dé a la informacion lo que incidira en si ésta
contribuye a disminuir los niveles de complejidad de la organizacion, o por el contrario, es la
causante de un estado entrépico [cadtico] (ver 1.3.4.6).

“La informacion de actualidad: abierta disponible, gratuita va perdiendo protagonismo, y
centralidad... La informacion empieza a medirse —cada dia mas- en relacion con su utilidad,
rentabilidad o aplicacion” (Moragas, 1997, pp. 149-156). Mas que nunca el entorno de la
organizacion es una fuente inagotable de informacion, tal como plantea Moragas, el desafio ya
no esta soélo en tener acceso a ella, hoy el valor estd en darle un adecuado tratamiento. La
informaciéon que ha ingresado a uno de los canales de la organizacion debe ser analizada,
estructurada en protocolos y almacenada en formatos o soportes que permitan un facil acceso
y aprovechamiento de ella.

Hoy mas que nunca se habla de organizaciones abiertas, permeables a su entorno,
gue capten y se adapten a los “‘input” que provienen de su ambiente externo. Cornella (2002),
comenta al respecto: “disponer de mejor informacién, puede llevar a conseguir mejores
resultados, solo si la organizacién estd preparada para usar esa informacién de forma
inteligente” (p. 96).

Las tecnologias se han convertido en una herramienta no siempre eficaz para el
tratamiento de la informacion. Por mucho que la organizacion cuente con profesionales de la
informacion e instrumentos tecnoldgicos (software, datawarehouse, datamining, etcétera) para
su adecuada administracion, muchas veces los resultados del tratamiento informacional no
son los deseados ¢ Qué es lo que falla entonces?

La informacién es un material ilimitado, no asi, la capacidad para almacenarla (Bick,
2000, p. 24), lo que obliga a que las organizaciones desarrollen un procesamiento circular e
iterativo constituido por diferentes etapas: recibir, analizar, seleccionar, intercambiar y difundir
informacion en una dinAmica de permanente actualizacion que se sustituya aquella que va
guedando desfasada (cuestion que ocurre cada vez mas rapido).

1.2.4.3 Andlisis, almacenamiento y acceso

“No falta la informacion como tal, sino sus posibilidades de explotacion [acceso], de
racionalizacién [andlisis] y de organizacion [almacenamiento]” (Blck, 2000, p. 24). Dado que
existe muchisima literatura y altamente especializada sobre este tema (Cf. Garcia, 2000;
Menguzzato y Renau, 1991; Soy, 2003; Choo, 1999; D. Rodriguez, 2002, Cornella, 2002;
entre otros), sintetizaremos los principales aspectos del tratamiento de la informacion en la
organizacion en lo que hemos llamado, las tres A (analisis, almacenamiento y acceso):

Analisis: proceso de clasificacion de las fuentes, canales y contenidos. Se basa en la
capitalizacion de la informacion que define aquello que puede representar un valor afiadido,
considerando los requerimientos de la organizacién y cambios que ocurren en el entorno. Esta
etapa determina la cantidad y el tipo de informacién que se recoge. Si la organizacion resuelve
manejar muy poca informacion, corre el riesgo de no tener suficientes antecedentes para
tomar decisiones. Si decide lo contrario, puede inundarse de contenidos irrelevantes (Casson,
1997).

Almacenamiento: corresponde a la etapa en que se ingresa la informacion a el o los soportes
para su posterior distribucion. Luego que los contenidos ya han sido tratados y analizados se
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distribuyen en diversos medios o canales. La misma informacion debe ser almacenada de
formas diferentes para servir a propoésitos distintos. Lo ideal es que dichos canales estén
vinculados entre si. El almacenamiento tiene que ver con un sistema de archivado sistematico:
“este tipo de clasificacion no esta organizado, en muchos casos, y hace que resulte imposible
la busqueda o consulta posterior. Esto lleva al colapso de las oficinas, armarios o discos
duros” (Buck, 2000, p. 79). El almacenamiento dependera en buena medida de un adecuado
andlisis y tratamiento de la informacion y del modo en que haya sido organizada.

Acceso: tiene relacién con el grado de facilidad con que cuenta el colectivo de la organizacion
para obtener la informacion ya analizada y almacenada. El acceso no depende sélo de una
cuestion tecnolégica, sino del nivel de comprension que se tenga de esa informacion y del
modo en que haya sido organizada, es esencial que la informacion pueda ser utilizada e
intercambiada por redes sociales de colaboracién (network). “Es preciso que quien emita
informacion sintonice con las necesidades de quien la va a recibir, de manera que cumpla con
sus expectativas y el proceso sea eficiente” (Cornella, 2002, p. 93). También es importante
gue exista comunicacién, coordinacion y confianza entre quienes comparten dichos
contenidos. Este proceso contribuird a que los sujetos que accedan a dicha informacion, a
nivel externo o interno Extra o intranet) puedan llevarlo apropiadamente a su contexto de
trabajo.

Todo este proceso se desarrolla en las organizaciones a través de sus sistemas de
informacion, los cuales llevan a cabo cada una de las etapas descritas (andlisis,
almacenamiento y acceso). Sin embargo, tales etapas no se basan unicamente en el uso de
las TIC:

“Un sistema de informacion se constituye de cuatro elementos basicos: las personas,
los procesos (objetivos, estrategias, etcétera), los documentos, y las maquinas
(hardware y software) que ayudaran en la velocidad de procesamiento. La combinacion
de estos elementos garantizara la eficiencia. La informacion, por tanto, se ve como un
proceso. Hay que recalcar lo de proceso como algo vivo, de accién. La informacion no
es solo poseer, sino aplicar y sacar resultados. La informacion no es solamente tener
un libro, por ejemplo, sino ponerlo en uso” (livay, 2000, en linea).

Cada una de estas etapas y los procesos que ellas implican facilitaran el intercambio
de informacién util, que puede activar la generacién de conocimiento en quienes llevan esta
informacion a experiencias y contextos especificos.

1.2.5 El conocimiento y sus clasificaciones

Previamente indicamos que entre las principales cualidades del conocimiento es que estaba
estrechamente relacionado con la accién, en constante evolucion, que se basa en la
interpretacion de datos aplicados a un contexto determinado. También se indicé que éste
reside fundamentalmente en las personas, pero que se enriguece al intercambiarse v,
finalmente, que cuando se separa de su contexto y se hace tangible, se convierte en
informacion.

Carrion, indica que permanentemente se genera una confusiéon entre la gestion de la
informacion y la gestion del conocimiento. El autor aclara que la primera guarda relacion con
proveer a los miembros de la organizacion de los mismos conceptos, informacién y datos.
Mientras que la gestion del conocimiento, se vincula a la generacion de nuevas ideas, la
innovacion y la creacion de ventajas comparativas de la organizacion (2003, en linea). Dada la
intangibilidad de su significacion, resulta apropiado recoger algunas tipologias del
conocimiento que permitirdn un analisis mas preciso, al respecto.
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1.2.5.1 Tacito — Explicito

Nonaka y Takehuchi (1998) indican que “podemos saber mas de lo que expresamos” y esto
ocurre porque el conocimiento es posible de diferenciarse en explicito y tacito. Entendiendo
por el explicito, aquel que es facilmente procesado por un ordenador, trasmitido
electronicamente o guardado en una base de datos. Es objetivo, secuencial, esta codificado y
puede ser transmitido utilizando el lenguaje formal, en cambio, el conocimiento tacito, es de
naturaleza intuitiva y subjetiva, lo que dificulta su procesamiento o transmision en forma logica,
consiste en conocimientos practicos subjetivos; es experiencial y se remite a imagenes de la
realidad, el know how, oficios y habilidades concretas; es personal y de contexto especifico; es
dificil de formalizar y de comunicar.

Estos autores indican que de la interaccion de ambos conocimientos (explicito y tacito),
complementarios entre si, surge el conocimiento organizacional. Este resulta de un proceso de
conversion entre el intercambio continuo con el exterior y las dinamicas relacionales
generadas entre los miembros de la organizacion (Nonaka y Takeuchi, 1999).

1.2.5.2 Conocedor-Conocido-Contexto

Cuando se indica que el conocimiento ha de entenderse como un acto, éste —segun Arbonies-
debe constar de tres constituyentes: el conocedor, lo conocido y un contexto. Cuando uno de
estos tres constituyentes no forma parte de la reflexién, estamos hablando de otra cosa, no de
conocimiento. El conocimiento es un acto, que exige la participacion de una persona (el
conocedor), que conoce inevitablemente dentro de un contexto o cultura determinada (2004,
en linea).

Si el conocimiento exige la participacién de un conocedor, entonces quedaria abierta la
pregunta ¢como se resuelve la utilizacion o no de este concepto, cuando el conocedor no es
una persona, sino una “maquina” que posee datos sobre lo ya conocido?

Arbonies plantea que el acto de conocer exige la presencia de un conocedor, que
irremisiblemente formara parte de un contexto determinado, que influird en dicho conocimiento
y en su utilizacion. La relevancia del contexto resulta de significativa importancia, dado que un
conocimiento aplicado en entornos distintos, de donde éste fue creado hara que se perturben
sus cualidades (2004, en linea).

1.2.5.3 Individual-Grupal

El mismo autor citado en la clasificacion anterior, establece que podemos hablar de un
conocimiento individual y otro grupal. Con respecto al individual, estimamos que la
clasificacion anterior resulta suficiente, es decir, un conocedor (individuo), genera
conocimiento sobre lo conocido (experiencia), basandose en un contexto determinado.

En cambio, cuando nos referimos a un conocimiento grupal generado entre redes de
personas podemos relacionarlo, por ejemplo, con el conocimiento que se forma en una
organizacion, a través de un proceso de capitalizacion del intercambio de ideas, informacion y
datos que se producen entre quienes conforman dicha estructura. Por ejemplo: “en el caso de
un sistema social, donde sus miembros cooperan en un proceso colectivo de creacion de
conocimiento orientado a solucionar un problema comun u objetivo que los vincula” (Rogger,
1983, p. 24).

Al respecto, Alet indica que el conocimiento se enriquece cuando se comparte, porque
al transmitirlo se aprende de las diferencias y perspectivas de otras personas (2001, p. 185).
Acorde con este concepto de intercambio, la estructura de las redes muestra una forma de
organizacion gue tiene un enorme potencial para la creacion de nuevas ideas e innovaciones.
Una organizaciéon que cuente con networks de cooperacion e intercambio de informaciones y
experiencias generara un entorno mas propicio para la creacion de nuevos conocimientos.
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Castells apunta que “las redes son estructuras abiertas, capaces de expandirse sin
limites, integrando nuevos nodos mientras puedan comunicarse entre si, es decir, siempre que
comportan los mismos codigos de comunicacién” (Castells, 2001b, p. 551). EI mismo autor
agrega: “la generacion del conocimiento y el procesamiento de informacion ... dependen de la
innovaciéon en redes que inducen sinergias mediante el intercambio de informacién y el
conocimiento” (Castells, 2001a, p. 54).

Las redes de individuos interconectados conforman una estructura mucho mas rica y
compleja que la suma de sujetos. Las redes implican la interconexion de personas, que estan
vinculadas a través de un mismo entorno de flujos informacionales intercambiables (Rogger,
1983, pp. 294-295) y su esencia esta en que quienes conforman esta network, confien entre si
(Casson, 1997, p. 118; Arbonies, 2004, en linea). “La creacién de conocimiento extiende las
capacidades de la organizacion al aumentar la pericia de sus propios miembros al aprender de
otros y con otros que se hayan fuera de la organizacion” (Choo, 1999, p. 182).

Otro autor, que también vincula el proceso de creacion de conocimiento con las
networks es Berners Lee, quien propone que el valor de la organizacién esta en el
conocimiento de la gente que la conforma. En palabras de este autor: “el conocimiento que
esta en la organizacion debe ser utilizado y compartido. La organizacion debe ser capaz de
pensar. Eso significa hacer que el conocimiento exista, mas alla del conocimiento individual
gue tenga una persona en particular” (1999b, en linea).

Sobre el mismo concepto Brown y Duguid plantean que: “el conocimiento compartido
es absolutamente de un conjunto colectivo de piezas separadas. En este pool de
conocimiento, no siempre resulta claro dénde termina el conocimiento de uno y empieza el del
otro” (2001, p.87). Este proceso de cooperacion y construccién de conocimiento grupal, o a
traves de networks, es lo que Berners Lee ha definido como el concepto de “intercreatividad™:
personas compartiendo su conocimiento, en un espacio comun, donde todos entregan y
reciben ideas, fenomeno que tendra directa relacion con el poder colaborativo que se genera a
través de las redes de personas (1999b, en linea), también conocido como: “capital intelectual
colectivo”.

1.2.6 Organizaciones abiertas e innovacion

Para tratar el tema de las organizaciones en la sociedad de la informacion, resulta de utilidad
vincularlo a la estructura de los sistemas abiertos dentro de entornos complejos, respondiendo
a la relacion isomorfica entre organizacion y sistema abierto.

Los sistemas abiertos estan constituidos de interacciones complejas que se producen
entre sus componentes e insumos [informacién]. Estos sistemas se encuentran en permanente
estado de adaptacion e intercambio [innovacion — aprendizaje] con su entorno [sociedad]. Su
condicién de autoperpetuacion [aplicacion del conocimiento] es la que se genera a través de
un proceso de transformaciones (mejoras) continuas resultantes de permanentes procesos de
realimentacion compensadora [feedback]18 (Cf. Bastias, 2000, en linea; Limone, 2002, en
linea; Senge, 1999).

Esta condicion que define a la organizaciéon como sistema abierto, dependiente de los
cambios del entorno, la obligard a generar los conocimientos y procesos necesarios para
mantenerse en constante estado de adaptacion. Ello no s6lo guarda relacion con el
planteamiento sistémico, sino que también desde una perspectiva reticular, la organizacion
gue no esta en red vinculada al resto tendera a encerrarse en si misma e inevitablemente se
aislara de los procesos y transformaciones del ambiente. El fenébmeno descrito puede llevar a
la organizacion a un estado de entropia y desadaptacion tal, que culmine con su asimilacion
total con el entorno y su posterior desaparicion.

8 N. del A.: En este parrafo las palabras entre corchetes guardan relacién directa con las caracteristicas
organizacionales y el resto de la descripcion puede aplicarse a cualquier estructura o modelo que tenga las
cualidades de un sistema abierto.
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Nonaka y Takeuchi agregan que: “una organizacion creadora de conocimiento no opera
como un sistema cerrado, Sino como un sistema abierto, que permite el intercambio constante
de conocimiento con el ambiente externo” (1999, p. 97).

El desafio de las organizaciones estard en que su proceso de generacion del
conocimiento que debera estar vinculado a las redes (internas y externas) de informacion, pero
no bastara sélo con estar conectado, sino que ademas en estado permanente de aprendizaje,
adaptacion e innovacion.

Los continuos flujos de intercambio y dinamicas de conocimiento con los usuarios y
otras organizaciones hardn que sea necesaria la existencia de adecuados sistemas de
informacion que permitan analizar, almacenar y acceder de la mejor manera a la informacion
que se obtiene del entorno.

Todas las consideraciones hasta aqui indicadas, de una u otra manera, siempre han
estado presentes en los modelos de gestion organizacional. Sin embargo, la incorporacion de
las nuevas tecnologias ha intensificado todos estos procesos haciendo que haya: mas
interacciones, mas informacion, mas conexiones, mas interdependencias e inevitablemente,
mas cambios y, por cierto, mas rapidos. En este contexto, la adaptacion y la mejora continua
se han convertido en una tarea de primera necesidad para las organizaciones.

Para culminar con este capitulo se propone un diagrama que busca sistematizar la
interaccién entre los conceptos e ideas hasta aqui propuestas. Este modelo describe la
interrelaciéon entre organizacion y entorno conformando un circulo virtuoso de transformacion y
adaptacion (ver Fig.V).

Cambio en el

Entorno
Mejora continua Aprendizaje y
Innovaciéon Conocimiento
Adaptacion

Figura V. Circulo virtuoso

1.2.6.1 Cambio en el entorno

Dentro de la organizacién “el cambio permanente es entendido como un elemento cultural. La
cultura del cambio y de la mejora continua se estan imponiendo y se estan impregnando en el
mundo de la empresa moderna”. (Cf. Goula et Barceld, Clavera, Folch, Majo, Solé, 1998,
pp.23-24). Segun Nonaka y Takeuchi la organizacion que desee enfrentarse dinamicamente a
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un ambiente cambiante necesita crear informacion y conocimiento, no sélo procesarlo con
eficiencia (Nonaka y Takeuchi 1999, p. 59).

Al respecto, la organizacion debe responder a la siguiente pregunta: ¢Qué elementos
del entorno estan cambiando y cémo podrian afectar el funcionamiento de la organizacion? “El
entorno es para las organizaciones un actor principal” (Pérez Gonzalez, 2001, p. 340). La
comprension de la importancia de los cambios externos “puede desvelar tanto las
oportunidades para vincular de forma mas efectiva a la empresa con el mundo exterior
mediante sus sistemas de informacién, como con los beneficios de actuar de esta forma y las
consecuencias de no hacerlo” (Edwards, 1998, pp. 53-54).

1.2.6.2 Aprendizaje-Conocimiento

Desde la perspectiva sistémica, un sistema abierto consigue tender activamente hacia un
estado de mayor organizacion, es decir, pasar de un estado de orden inferior a otro de orden
superior. Un mecanismo de retroalimentacién puede alcanzar eactivamente un estado de
organizacién superior, gracias al aprendizaje, o sea, a la informacion administrada al sistema
(Von Bertalanffy, 1968, p. 156).

Segun Goula et al. es clave la adopcion de estructuras organizativas que favorezcan el
autoaprendizaje permanente como elemento bésico para intentar incrementar los
conocimientos y la creatividad del personal. Los mismos autores agregan que los
responsables de las organizaciones se deben plantear cual es la manera de aprender y de
aplicar este aprendizaje en su organizacion, si es que no quieren quedarse al margen del
proceso de cambio permanente. El aprovechamiento de las oportunidades de aprender y el
desarrollo de las capacidades de aprendizaje de sus miembros son los principales
instrumentos para conseguir la adaptacion al entorno. La organizaciébn debe variar
constantemente sus formas de relacionarse interna y externamente para adaptarse al
desarrollo de los nuevos conocimientos que aparecen (Goula et al., 1998, pp. 23-24 y 108).

“Es fundamental —plantea Blck- crear un entorno interno dispuesto a aprender,
reactivo, disponible y preparado para captar cualquier tipo de oportunidad. El éxito de dicha
empresa supone una voluntad directiva real que favorezca una adaptacién permanente y
multidimensional” (2000, p. 52). Pérez Gonzalez agrega: “las empresas estan realizando
tratamientos de la informacion intra y extra organizativos, que facilitan la gestion del
conocimiento y el desarrollo de nuevas formas de organizacion empresarial’ (2001, p. 367).

1.2.6.3 Adaptacion

¢ Se beneficia la organizacién al adecuarse a los cambios del entorno? En caso de ser
afirmativa la respuesta, ¢ Qué tareas deben trasformarse para que la organizacion se ajuste a
los cambios producidos en el entorno? La reorganizacion es un rasgo esencial. “Cambiar de
arriba a abajo las reglas sin destruir la organizacion se ha convertido en una posibilidad debido
a que la base material de la organizacion puede reprogramarse y reequiparse” (Castells,
2001b, p. 105).

Las organizaciones deben ser flexibles, capaces de adaptarse al entorno y sus
cambios. Tanto a los cambios del llamado “micro entorno” (clientes, proveedores,
competencia, mercado, etcétera) como al “macro entorno” (tecnologia, politica, economia,
etcétera).

1.2.6.4 Mejora continua — Innovacion

¢, Como aprovechar los cambios, generados en la organizacion, para que se orienten a nuevas
mejoras en su gestion? Nonaka plantea algunas reflexiones acerca del proceso creativo y la
innovacion. Cuando las compaiiias innovan, no sélo procesan informacion del exterior al -,
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interior para resolver los problemas existentes y adaptarse al cambiante ambiente que les
rodea. De hecho, crean nuevo conocimiento e informacion del interior al exterior para redefinir
tanto los problemas como las soluciones y en el proceso re-crear su ambiente. La creacion de
conocimiento fomenta la innovacién, pero el conocimiento per se no lo hace. En otras
palabras, el proceso mediante el cual se crea el conocimiento en la organizacion se convierte
en la piedra angular de las actividades innovadoras (Cf. Nonaka et Nueno, Kalthoff, 1998;
Nonaka y Takeuchi, 1999).

La innovacion es aprovechar el cambio. La organizacion esta obligada a: adaptarse y
aprender de su propia experiencia, crear nuevos supuestos y creencias, utilizar todo su equipo
humano para sobrevivir a los cambios inevitables del entorno (Goula et al., 1998, p. 109).
Segun Castells, la innovacion sigue siendo el producto de la mano de obra inteligente, pero en
forma de intelecto colectivo (2001a, pp. 120, 254-255).

“Lo que caracteriza a la revolucion tecnoldgica actual —indica Castells- no es el caracter
central del conocimiento y la informacién, sino la aplicacion de ese conocimiento e informacién
a aparatos generadores de conocimiento y procesamiento de la informacion/ comunicacion, en
un circulo de retroalimentacion acumulativo entre innovacion y sus usos” (2001b, p. 62).

La utilizacion de sistemas que permitan la retroalimentacion continua permitiran la
identificacion de errores en la gestion de la organizacion y facilitaran la adopcién de acciones
(auto) correctoras.

El proceso de innovacién tendra que ver con la adopcibn de mecanismos de
evaluacion, investigacion y prediccion donde la organizacion “recoge” (se retroalimenta) desde
su entorno aquella informacion que le resulte beneficiosa. Dicho proceso no lleva solamente a
la organizacion a orientarse a la mera adaptacion del entorno, sino también y, sobre todo, a la
anticipacion (Pérez Gonzalez, 2001, p. 340). Por tanto, la gestion retroactiva implementada de
manera adecuada permitira tanto el control [autorregulacidon] como la proactividad
[anticipacion] (ver 1.3.5.24 y 1.35.1).

El desarrollo de dindmicas innovadoras va mas alla de una transformacion puntual y
esta vinculado a la implementacién de una revision sistematica, que permita un proceso de
cambio proactivo orientado a la mejora continua en la gestién organizacional. Hoy no basta
con que la organizacion cuente con una estructura flexible, sino también que aprenda. Esta
actitud proactiva, tendrd que ver con un aprendizaje continuo, que permita desarrollar su
capacidad de “aprender a aprender”, una empresa que aprende es una organizacion que va
incrementando su conocimiento y es capaz de mejorar y cambiar en base al mismo.

Para algunos autores, aprender implica que la organizacion se adapte a su entorno o
bien que cambie y se desarrolle, para otros, que ésta sea capaz de transformar el
conocimiento de toda la organizaciéon vy, finalmente, otros consideran que aprender es
equivalente a la creacibn de nuevas capacidades organizativas o la mejora de las ya
existentes (Aramburu, 2000, p.8, en linea).

1.2.6.5 Cambio

El proceso vuelve al inicio y continta iterativamente. Las ideas expuestas estan estrechamente
vinculadas con un concepto del management denominado “gestion del cambio”, pero en este
caso desde la perspectiva del tratamiento informacional y cognitivo. Esto es, “auscultar el
entorno para detectar las tendencias emergentes y asi tomar hoy medidas que permitan
aminorar los problemas y maximizar las oportunidades que, presumiblemente, se presentaran”
(Pérez Gonzalez, 2001, p. 143).

Este concepto que hemos denominado “circulo virtuoso de cambios e intercambios” se
repetira en ciclos continuos de nuevos cambios y adaptaciones. Esto exigira estar
permanentemente desarrollando un proceso de adecuado tratamiento de la informacion,
generacion de nuevo conocimiento y de mejoria en su gestion, que permitiran a la
organizacion sobrevivir en la sociedad actual.
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1.2.7 Criticas y comentarios

Las ideas expuestas en este capitulo, especialmente en la ultima parte, representan el ciclo de
la informacién organizacional, analizado desde el contexto de la sociedad de la informacion.

Es oportuno prestar especial atencién al rol que cumplen las tecnologias de
informaciéon y comunicaciéon en este proceso de cambio e intercambio. La incorporacién de
tecnologia en una organizacion no es necesariamente sinobnimo de innovacion y mucho menos
de generacion de conocimiento. “No es que las tecnologias produzcan cambios. Al revés, los
cambios deben ser apoyados con incorporacion de tecnologia”, agrega Miralles™®.

En la aplicaciobn de tecnologia, no existen las formulas de éxito y aun las personas
resultan claves para los procesos de creacion del conocimiento. “La idea de gestionar el
conocimiento ha llegado antes que la tecnologia que la materialice” (Pérez Gonzalez, 2001, p.
401).

Tres ideas son fundamentales en este capitulo y deberan seguir siendo analizadas de
manera sistematica:

La organizacion, entendida como un sistema abierto, existe en la medida que forma parte de
una constante red de intercambios de input y output de informacion. Aqui la utilizacion de
adecuados mecanismos de retroalimentacion internos y externos seran de central importancia
para la adopcion de mejoras en su gestion y adaptacion/anticipacion frente al entorno. No
bastara con estar en un constante estado de intercambio, si éste no se potencia con
capacidades de aprendizaje, adaptacion e innovacion.

La informacioén en la organizacion puede contribuir tanto a un estado de negentropia como de
infoxicacion, dependiendo del uso que se haga de ella. Dado que la informacién es ilimitada,
no asi su capacidad de almacenamiento, el desarrollo informacional serd un elemento clave.
Por otra parte, no bastarda con que las organizaciones den un adecuado tratamiento de los
contenidos si esto no va acompafiado de un proceso de generacion de informacion y
conocimiento, conforme a sus necesidades y contexto.

Las organizaciones han comprendido lo vital que resulta para ellas explotar el conocimiento
dado el valor que ello retribuye. Como se precisé el conocimiento no es reducible a un proceso
de administracién de informacién, puesto que demanda tres significantes: conocedor, conocido
y un contexto. Finalmente, en cuanto a la creacibn de conocimiento, existe un enorme
potencial a desarrollar a través de la intercreatividad en networks de personas, orientadas a la
generacion de un “capital-intelectual-colectivo”.

Para finalizar, resulta oportuno agregar que el proceso de incorporacién de
mecanismos de retroalimentacién en la organizacion sera llevado a cabo de manera empirica
a través de la investigacion experimental de esta tesis doctoral (ver 2.6.1). En dicho experimento
se estudiaran los beneficios que se pueden obtener a través de la incorporacion de
herramientas tecnoldgicas que provean de retroalimentacion a la organizacion. Previo a este
estudio experimental se presentan nuevos capitulos tedricos con el fin de seguir analizando
otros temas relacionados co