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INTRODUCCION

En las organizaciones se ha convertido en una tarea cada vez mas frecuente el
procesamiento de informacion para la generacion de conocimiento en multiples areas a través de
toda la empresa, este procesamiento de la informacidn ha creado complejas actividades
relacionadas a la limpieza y transformacion de inputs, estas tareas no generan valor y ocasionan
pérdidas de recursos, esto como consecuencia de la sobrecarga de informacion.

De acuerdo a (Eppler & Mengis, 2004) el fendmeno de la sobrecarga ha sido estudiado
desde los afios 70 en multiples campos, por ejemplo el marketing, contabilidad, sistemas de
informacidn y las ciencias de la organizacion, en este Ultimo campo, de acuerdo al autor, se
presento un pico de investigacion en los afios 90 debido a la propagacion de nuevas tecnologias
como el internet y el cambio organizacional hacia el trabajo colaborativo y la aparicion de
nuevas estructuras empresariales, todas estas investigaciones buscaron identificar como aumentar
la capacidad de procesamiento de informacion de los colaboradores.

Hoy, 50 afios después de que se iniciaron estas investigaciones, se sigue observando en
las organizaciones que es dificil identificar y seleccionar informacion relevante, asi mismo es
notable como las entidades empresariales requieren de altos tiempos para lidiar con sus datos
retrasando la consecucion de objetivos, impactando en la toma de decisiones, paralizando o
retardando a los lideres y causando molestias en los colaboradores, teniendo esto en cuenta,
contar con un método que facilite reducir estas consecuencias de la sobrecarga de informacion
toma importancia para la gerencia de cualquier organizacion.

Palabras clave: Sobrecarga de informacion, Lean Management, mejora, empresa.



PARTE 1 CONTEXTUALIZACION DE LA INVESTIGACION

CAPITULO 1 DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION
1.1 Identificacion Del Problema.

Consta del planteamiento, formulacién y sistematizacion del problema de

investigacion; estos puntos se exponen a continuacion.

1.1.1 Planteamiento del problema de investigacion.

Los trabajadores en las organizaciones actuales generan informacion en todos los
momentos de su jornada laboral, por ejemplo, como producto final de sus procesos y en los
elementos residuales de estas actividades se producen diversos documentos, hojas de célculo,
correos, formatos impresos entre otros. Como parte del proceso de analisis de datos, se deben
procesar todos estos elementos para generar conocimiento; este resultado es alcanzable tras la
limpieza, transformacion y andlisis que los profesionales en datos deben hacer sobre los distintos
documentos, siendo las 2 primeras etapas criticas para obtener resultados de valor.

Segun lo anterior, limpiar y procesar la informacién representa un reto para los
profesionales en datos, cuando los inputs no tienen una estructura estandar, estan
desorganizados, no tienen un contexto facil de entender, su esencia no es clara o no puede
revisarse detalladamente con su autor; todas estas caracteristicas estan presente en un entorno de
sobrecarga de informacion.

Tiempos inoficiosos de andlisis, demoras en las etapas iniciales en los proyectos de
analitica de datos, pérdida de conocimiento o creacion de actividades de valor no agregado en la
organizacion son fenomenos observables cada vez mas frecuentes en las unidades empresariales,

que deterioran la eficiencia de las compaiiias a la vez que incrementan costos.



Con este proyecto de investigacion se espera proporcionar a los profesionales que no se
encuentran relacionados con la analitica de datos, una herramienta que reduzca la sobrecarga de
informacidn y aminore los problemas de tiempos, costos y pérdida de valor en las

organizaciones.

1.1.2 Formulacion del problema.

De acuerdo con lo previamente planteado, se establece la pregunta de investigacion:
¢ Como reducir la sobrecarga de informacion en las organizaciones a través de una metodologia

generada con las herramientas de la filosofia empresarial lean?

1.1.3 Sistematizacion del problema.

Se derivan del problema planteado las siguientes preguntas:

e Cudles son las causas comunes de la sobrecarga de informacion?

e ;Qué consecuencias se dan en las organizaciones por la sobrecarga de informacion?

e Cdmo las herramientas Lean pueden soportar la generacion de una metodologia que
reduzcan la sobrecarga de informacién en las organizaciones?

e ;Existe un método esbelto que aminore las consecuencias de la sobrecarga de
informacion?

1.2 Obijetivos de la investigacion.
A continuacion, se presentan los objetivos que enmarcan el desarrollo de este

proyecto:

121 Objetivo general.

Disefar una metodologia que reduzca la sobrecarga de informacién en el entorno

empresarial usando herramientas Lean.



1.2.2 Obijetivos especificos.

e Registrar las principales consecuencias derivadas de la sobrecarga de informacion en las
organizaciones.

e Identificar las causas asociadas a la sobrecarga de informacién en las organizaciones
empresariales.

e Plantear actividades que prevengan desde la raiz las causas asociadas a la sobrecarga de
informacion.

e Estructurar un método esbelto para reducir la sobrecarga de informacién que pueda ser

usado por cualquier colaborador de las organizaciones empresariales.

1.3 Justificacion de la investigacion.

Procesar informacion es una actividad que todos los miembros de la organizacion deben
realizar frecuentemente para producir conocimiento en la empresa que facilite la toma de
decisiones y genere valor. Sin embargo, esta tarea en ocasiones es compleja por diversos factores
como la naturaleza de la informacion, la estructura organizacional, sus procesos, las personas o
la tecnologia existente, que si no son controladas apropiadamente derivan en consecuencias
como la dificultad para seleccionar informacién relevante, retrasos en los procesos por tiempos
extensos de procesamiento, retraso en la toma de decisiones y estrés en los colaboradores, las
cuales se traducen en pérdidas econémicas y de valor en las empresas asi como reduccion de la
eficiencia.

La justificacion para este proyecto es practica, ya que su desarrollo ayudara a resolver los
problemas de la sobrecarga de informacidn, combatiendo las causas identificadas con
herramientas Lean, buscando proponer un método esbelto para que las organizaciones puedan

implementarlo si lo consideran necesario.



1.4 Hipotesis.

Basados en la identificacion del problema, se plantea la siguiente hipotesis:
Una metodologia construida con herramientas Lean reduce las consecuencias de la

sobrecarga de informacion en las organizaciones empresariales.

15 Marco Referencial.

Se fundamenta mediante el marco tedrico y conceptual con el fin de soportar la

investigacion:

151 Marco teorico.

A continuacion, se relacionan conceptos esenciales para abordar el problema:

1511 Sobrecarga de informacion (information overload).

La sobrecarga de informacion puede definirse desde varios enfoques, uno de estos es
la capacidad segun (Schneider, 1987). Este término refiere al exceso de los requerimientos sobre
los mecanismos existentes para procesar informacion, dada las caracteristicas naturales de la
informacion como lo son la complejidad, la no completitud, etc.; otros enfoques para la
definicidn de este concepto incluyen la cantidad de informacién por procesar, la capacidad

humana segun el volumen, tiempo de célculo o la eficiencia del uso.

1512 Factores personales que causan la sobrecarga de informacion.

Una de las principales causas de la sobrecarga de informacion desde el enfoque de las
personas es la capacidad que los humanos tienen para procesar la informacion. Ademas, que una
cantidad significativa de datos se expone de manera ineficiente permite que la persona que los
recibe perciba poco valor, demostrando que la fuente puede generar la sobrecarga de

informacion.



Otras causas de la sobrecarga de informacion se listan a continuacion, de acuerdo con

(Eppler & Mengis, 2004):

. Motivaciones y actitudes.

. Condiciones del ambiente. Por ejemplo, temperatura, ruido, etc.
. Barreras de comunicacion.

. Rasgos personales como la ideologia, experiencia, edad, etc.

1513 Factores relacionados con la naturaleza de la informacion que causan la

sobrecarga.

De acuerdo con (Schneider, 1987) la naturaleza de la informacion puede categorizarse
en:

. Incerteza: La cantidad de informacion que se requiere es diferente a la que se
tiene disponible, principalmente debido a la capacidad del canal de comunicacion.

. Ambiguedad: La misma cantidad informacidn puede interpretarse de maneras
diferentes, afectado principalmente por el significado y las propiedades de los datos.

. Primicia: La informacion transmitida no encaja en un esquema ya
predeterminado, aunque el hecho de que esta innovacion es atractiva para el receptor, debe
mantenerse controlada, ya que puede concebirse como irrelevante o desconectada del contexto.

. Complejidad: Las relaciones externas que puede contener una pieza de
informacidn representan esta propiedad, asi como las caracteristicas del ambiente a la que
pertenece.

. Intensidad: Refiere a la frecuencia en unidades de tiempo en las que se recibe

informacidn, asi como la importancia de la informacion recibida.



1514 Factores relacionados con los procesos y las tareas que causan la sobrecarga de

informacion.

De acuerdo con (Tushman & Nadler, 1978), la complejidad de una tarea, asi como su
conexion con otras tareas, implican tiempo de procesamiento de informacién derivando en la
sobrecarga cuando, por ejemplo, estas tareas no son bien entendidas por quien las ejecuta o
tienen dependencia con otras.

Otros factores mencionados por (Eppler & Mengis, 2004) en esta categoria se listan a
continuacion:

. Interrupcion de una tarea por su complejidad.

Madltiples datos como entrada del proceso.
. Innovacion

. Interdisciplinaridad.

1515 Factores relacionados al disefio de la organizacion que causan la sobrecarga de

informacién

De acuerdo con (Schneider, 1987) las siguientes caracteristicas de las organizaciones
derivan en la sobrecarga de informacion:

. Niveles de diferenciacion e integracion: Barreras en la comunicacion de la
informacidn pueden ser establecidos por la estructura basada en areas, asi como la
especializacion por funciones, generando que se filtre la informacidn que sale de una division o
la informacion que ingresa en otra.

. Disefio de la organizacion y politicas: De acuerdo con la posicion y poder de un
miembro en la estructura de la organizacion, se puede distorsionar o modificar el dato que se

tramite.



. Marcos de referencia: Método a través del cual la organizacion recolecta, analiza

y verifica la informacion.

1516 Factores relacionados a las Tl que causan sobrecarga de informacion.

De acuerdo con (Eppler & Mengis, 2004) las siguientes caracteristicas de las Tl

derivan en la sobrecarga de informacion:

. Canal usado: Sistemas de notificaciones push, email, entre otros.
. Amplia capacidad de almacenamiento.
. Bajo costo de duplicacion.
. Facilidad de acceso.
152 Marco conceptual.

A continuacion, se mencionan conceptos empleados en el proceso de investigacion:

1521 Lean Six Sigma.

De acuerdo con (Vermaelen & Kovach, 2022), Lean Six Sigma es una disciplina orienta
por datos, enfocada en la eliminacidn de desperdicios (por ejemplo: defectos, errores,
sobreproduccion, etc.) usando una metodologia definida denominada DMAIC a través de
maultiples herramientas enfocadas en la solucion de problemas, entre ellas el método AMEF, los

5 porque y el control estadistico de procesos.

1.6 Metodologia de la investigacion.

A continuacion, se identifica el tipo de investigacion y el disefio metodol6gico que se

aplicara en este proyecto de investigacion:

1.6.1 Tipo de investigacion.

La presente propuesta de investigacion se identifica como “exploratoria” dado que busca

crear una metodologia usando herramientas de la filosofia Lean, para reducir la sobrecarga de



informacion en las organizaciones a partir del estudio de las causas identificadas, apoyandose de
esta manera en una investigacion “documental” al revisar distintos tipos de informacion ya

existente plasmada en documentos como revistas, libros o articulos.

1.6.2 Métodos y metodologia.

De acuerdo los objetivos planteados, se utilizara el método de investigacion “analitico”
porque se descompone la sobrecarga de la informacion a través del analisis de causas con el fin
de proponer actividades que minimicen las consecuencias relacionadas, conglomerando estos
resultados en una metodologia que sea usada por los profesionales en las organizaciones.

Para la construccion de la metodologia deseada, se plantean las siguientes macro
actividades:

e Identificacion de las consecuencias de la sobrecarga de la informacién a través de la
recopilacién bibliogréfica

e Identificacion de las causas de la sobrecarga de la informacion a través de la recopilacion
bibliogréfica

e Analisis de las causas de sobrecarga de informacion apoyado en herramientas Lean.

e Identificacion de contramedidas para las causas identificadas.

e Consolidacién de actividades contramedidas en la metodologia para la disminucion de la

sobrecarga de informacion.

1.6.3 Técnicas de recoleccién de informacion.

Se utilizaran la siguiente técnica de recoleccion de informacion:
e Recopilacion de informacion en literatura: Se exploraran diferentes articulos, libros y
otros materiales bibliograficos relacionados a la sobrecarga de informacion para analizar

las causas y consecuencias ya identificadas.
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1.6.4 Tratamiento de la informacién.

Para la identificacion de causas y consecuencias de la sobrecarga de informacion a través
de la recopilacion de informacion en la literatura existente, se mantendra un repositorio con los
elementos usados en la investigacion por medio de un gestor bibliogréfico digital, cada una de
estas piezas sera analizada y resumida en un documento con las ideas principales; de ser
requerida la aplicacion de una herramienta de la filosofia Lean en el analisis de la bibliografia se
utilizarén instrumentos tales como:

e Formatos estandar en Excel.
e Herramientas Web, como traductores, visualizadores de datos o herramientas de 1A.

e Paquete Office y G-suite.

1.7 Organizacion del trabajo de grado.

En el capitulo 1 se describe la investigacion para realizar el proyecto de grado, en este se
expone la identificacion del problema, los objetivos perseguidos, la justificacion e hipotesis,
luego se exponen conceptos clave en el marco referencial y se describe la metodologia de
investigacién usada y las investigaciones finalizadas que tienen un vinculo con el problema
planteado.

En el capitulo 2 se da una conceptualizacién sobre la sobrecarga de informacion
incluyendo definiciones, capitulo 3 se describen brevemente las consecuencias identificadas en
las organizaciones por la existencia de la sobrecarga de informacion, en el capitulo 4 se
describen las causas identificadas en la literatura, en el capitulo 5 se conceptualiza la filosofia
Lean Six Sigma y las herramientas asociadas Utiles a los fines de la presente investigacion, que
son luego usadas en el capitulo 6 en el contexto de la sobrecarga de informacion, finalmente en

el capitulo 7 se utilizan los resultados de los anteriores capitulos para construir una metodologia.
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En el capitulo 8, como cierre de la investigacion, se muestran las conclusiones del
desarrollo de la investigacion; en el 9 se contrastan los objetivos con los resultados y los aportes
originales. En el capitulo 10 se destacan lineas y trabajos de investigacion derivados del proyecto

de investigacion.

1.8 Estudio de sistemas previos.
18.1 La infoxicacidn ¢existe 0 no en las grandes multinacionales?

Rozo, M. T. (2016). La infoxicacion ¢existe o0 no en las grandes multinacionales?

Tipo de investigacion utilizada: Experimental. Poblacidén y muestra: Empresa
multinacional de tecnologia. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos: encuesta de once
preguntas, analizando los datos recopilados mediante estadistica descriptiva.

Obijetivo general: Validar si los empleados de la compafiia sufrian de los efectos
negativos de la infoxicacion o si, por el contrario, estos efectos eran concebidos como beneficios.
Obijetivos especificos: (a) recopilar informacion sobre el conocimiento del término infoxicacion,
(b) recopilar datos sobre el uso del correo electronico y (c) validar los efectos del uso del correo
en la vida del empleado.

El autor concluye que las personas desconocen el término infoxicacion, adicionalmente
afirma que las personas que sufren de los efectos de la infoxicacion tienen a ocupar cargos
gerenciales, y, por ultimo, establece que las personas no reconocen su estado de infoxicacion aun
cuando presentan fuertes indicios de ansiedad.

Esta publicacion sienta un antecedente del estado de conocimiento referente a la
infoxicacion en las grandes compafiias en Colombia; los datos presentados en esa publicacion se
usaran en esta investigacion como referente de medicion de las consecuencias de la sobrecarga

de informacion en una organizacion.
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1.8.2 Leo el infoxicado.

Suérez, Y. S.; Tabares, J. G. (2017). Leo el infoxicado: el caso de un profesional
informético consumido por las tecnologias.

Tipo de investigacion utilizada: Experimental. Poblacion y muestra: Empresa
colombiana. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos: encuesta de once preguntas,
analizando los datos recopilados mediante estadistica descriptiva.

Obijetivo general: Validar el grado de infoxicacion de un perfil estandar, denominado
Leo, descrito por los autores como un ingeniero tipico en un entorno con alta fluencia de datos.
Obijetivos especificos: (a) Recopilar respuestas sobre el uso de redes sociales y correo electrénico
en el entorno empresarial, (b) medir la influencia de la informacidn laboral en el entorno
personal del colaborador, (c) realizar un experimento para validar la actitud de Leo frente su
estado de infoxicacion.

El autor declara que los trabajadores, como Leo, mantienen una negativa actitud de
aceptacion relacionada al padecimiento de la infoxicacion, manifestando que las consecuencias
de la sobrecarga de la informacion pueden extenderse al entorno personal y familiar del
colaborador.

En esta publicacion se considera un antecedente del estado de aceptacion del grado de
infoxicacion en las empresas en Colombia; los datos presentados en esa investigacion se usaran
como referente de medicion de la relacion de la infoxicacion y variables del entorno laboral,

personal y familiar de los trabajadores.

1.8.3 Infoxicacidn en las Pymes colombianas.

Saavedra, P. A. (2016). Infoxicacion en las Pymes colombianas. Tipo de investigacion

utilizada: Experimental. Poblacion y muestra: Empleados de una pyme colombiana. Técnicas e
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instrumentos de recoleccion de datos: encuesta de siete preguntas, analizando los datos
recopilados mediante estadistica descriptiva.

Obijetivo general: Validar el grado de infoxicacion de los empleados de diferentes areas
de una pyme colombiana. Objetivos especificos: (a) recopilar informacion sobre la dependencia
tecnoldgica del correo en las funciones del colaborador, (b) analizar el uso del correo corporativo
fuera del entorno laboral y (c) identificar los efectos de la sobrecarga de informacion en el estado
de animo del colaborador.

El autor postula que el nivel de flujo de datos que pasan por medio del correo electrénico
es mayor que la disponibilidad en el horario laboral, debido a la dificultad para identificar la
importancia del mensaje transmitido, con base en esto, el autor reconoce que los empleados
deben usar tiempo extra para cumplir con sus objetivos, aludiendo al reconocimiento positivo
que estas actitudes tienen dentro de la cultura organizacional.

Esta publicacién sienta un antecedente de la relacion del uso del correo corporativo y la
infoxicacion en las empresas colombianas; los datos presentados en esa publicacion seran usados
en esta investigacion como un referente de los patrones de uso del correo electrénico en la
jornada laboral y su relacién con la ansiedad por informacién producida en entornos no

laborales.

PARTE 2 DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

CAPITULO 2 REVISION BIBLIOGRAFICA DE LA INFOXICACION

Segun lo postulado en el libro “Infoxicacién: Cémo gestionar la sobrecarga informativa”
(Ramos, 2022), el término Infoxicacion, también conocido como ansiedad por la informacion o
sobrecarga de informacion, fue usado por primera vez en 1964 por Bertram Gross y popularizado

por Alvin Toffler; posteriormente definido por Speier como un exceso de entradas que superan la
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capacidad de procesamiento de una persona afectando la calidad de las decisiones, por ende, se
establece que la infoxicacion es una enemiga de las buenas decisiones.

Histdricamente, se ha ido afiadiendo este concepto a otros contextos y se ha transformado
su definicion, por ejemplo, segun (Mifiones Crespo, 1999) Ackoff utilizé el término de exceso o
sobrecarga de informacion en 1967 en un articulo donde describia cinco asunciones erréneas
habituales en el disefio de sistemas de informacion; Ackoff pensaba que los directivos sufrian
una sobrecarga de informacion irrelevante, de acuerdo a esto, aconsejaba que la informacion
tuviera una estrecha relacion con la calidad de las decisiones tomadas.

Muiltiples definiciones de infoxicacion se han presentado con el paso del tiempo, por
ejemplo en el libro “El mito de la infoxicacion” (Evelio, 2021), se pueden identificar dos
diferentes definiciones. La primera definicion es propuesta por Alfons Cornella, en la que se
establece que la infoxicacion es el exceso de informacion, marcandose que la informacion esta
siempre presente y que es mas importante conocer sobre todo que enfocarse en lo importante; la
segunda definicion, ofrecida por Martinez Cafiada, subraya que la infoxicacién esta vinculada a
la calidad de la toma de decisiones, postulando que el grado de calidad de la decision se ve
amenazado por la incapacidad de procesar una significativa cantidad de informacion. Es
importante también destacar que Evelio menciona dos sintomas claros de la presencia de
infoxicacion, leer saltando palabras sin entender lo que se lee y un sentimiento de angustia
asociado a la presencia de una informacion de interés.

De esta manera se identifica, que, sin importar el contexto, la sobrecarga de informacion
o0 Infoxicacion esta relacionada con la calidad de la toma de decisiones, aunque algunos autores
asocien este término con la calidad de los datos, la capacidad de procesamiento humana, la

cantidad de datos a procesar o la relevancia de la informacion.
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CAPITULO 3 CONSECUENCIAS DE LA SOBRECARGA DE INFORMACION

(Ramos, 2022) explica que la sobrecarga de la informacion tiene una estrecha relacion
con las TIC en las organizaciones, debido a que la hiperconexion y las redes sociales han
aumentado la facilidad de difusion de informacion, el robo de la atencion y la abundancia de
datos, todas estas condiciones en los tiempos actuales han permitido que los empleados tengan
dificultades para asimilar los datos, lo cual se ha manifestado en dos principales consecuencias
de la sobrecarga de informacidn en las organizaciones empresariales, la primera es el trabajo
improductivo, reduciendo la efectividad en los resultados deseados, y la segunda es denominada
situaciones agotadoras para los empleados, como el estrés.

(Castro, 2017) propone que la sobrecarga de informacion en los correos electronicos ha
influenciado en la disminucion de la productividad, este hecho se ha evidenciado principalmente
en requerimientos no atendidos porque la informacion llega a personas que no tienen relacion
con los datos, esto tiene efectos en el tiempo de solucion al requerimiento o la repeticion de
analisis fuera del contexto apropiado. Algunos casos tipicos de la influencia de la sobrecarga de
informacidn en los correos electronicos y su impacto en la productividad se pueden encontrar en
un estudio realizado por la ORSE (Observatorio de Responsabilidad Social de las Empresas)
(Castro, 2017): se destaca los extensos tiempos de procesamiento de correos, segun el estudio de
la ORSE, el 38% de los empleados utilizan mas de dos horas al dia gestionando su bandeja
de entrada. También se resalta la cantidad de veces que un usuario recibe nueva informacion,
segun el estudio de la ORSE, el 65% de los empleados dice revisar su correo electrénico cada
hora, pero en realidad lo hacen cada 5 minutos. Ademas, debe tenerse en cuenta que al revisar un
nuevo correo se desvia la atencién y, por lo tanto, retomar la concentracion demanda un tiempo

adicional, segun el estudio de la ORSE, este tiempo es de 64 segundos.
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(Janssen & de Poot, 2006) destacan cinco situaciones comunes de sobrecarga de
informacion en la organizacién asociados al uso de correo electrénico: la primera situacion es la

ambigledad de emails, esta establece que debido a la indeterminacion del contenido se debe

filtrar los mensajes relevantes de los que no lo son y filtrar informacion relevante dentro de los
mensajes 0 documentos adjuntos largos con el fin de establecer la siguiente accidn requerida, la

segunda situacion comun es la cascada de emails, que implica una redundancia de mensajes

provocada por el reenvid de mensajes o las multiples respuestas recibidas a una misma

comunicacion, la tercera situacion es la avalancha de emails, establecida por los autores como

una redundancia de mensajes debido al reenvio de una misma comunicacién a un mismo

destinatario desde diferentes emisores; la cuarta situacion es la carga de correos, ellos establecen

gque muchos mensajes requieren una significativa cantidad de tiempo y esfuerzo para ser
procesados con la finalidad de ser respondidos o archivados, la Gltima situacién es la dificultad

de accesibilidad, la cual dicta que existen maltiples medios (intranet, sistemas de informacion,

correo electrdnico o fisico, etc.) para acceder a una informacion lo que dificulta encontrar la
informacion correcta en el contexto deseado.

Adicional al uso de correo electrdnico, hoy las redes sociales son también usadas dentro
de las corporaciones, una de ellas es WhatsApp, una red social frecuentemente utilizada en los
equipos de trabajo debido a la alta disponibilidad, el bajo costo, el minimo esfuerzo de
capacitacion que se requiere para su uso Y la facilidad para emitir mensajes de cualquier tipo.

(Morales et al., 2022) postulan que los empleados sienten estrés, irritabilidad y presion
como resultado de la redundancia de mensajes en los equipos de trabajo, causado principalmente
por la infoxicacion generada en multiples mensajes de multiples destinatarios, en plataformas

como WhatsApp. Dentro del modelo de comunicacion, se ha identificado que la redundancia,
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definida como la repeticidn constante del envio de un mismo dato, facilita un mayor alcance de
los receptores y asegurar que el mensaje llegue a su destino, sin embargo, la redundancia puede
afectar el proceso de comunicacion, pues puede desorientar o agregar mas de la cantidad de
informacion apropiada. Concluye que en la red social WhatsApp usada en las organizaciones se
hace presente la infoxicacion por la multiple repeticion de los mensajes y el envio de mensajes
fuera del contexto de interés causa en empleados agobios como el estrés o la fatiga extrema.

CAPITULO 4 CAUSAS DE LA INFOXICACION

Siguiendo lo postulado por (Eppler & Mengis, 2004) existen 5 categorias en los cuales
pueden ser agrupadas las causas de la sobrecarga de informacion, estos grupos son: factores

personales, relacionados a las actitudes y experiencias de las personas; las caracteristicas de la

informacidn, relacionadas a las propiedades de la informacion en si misma como la incerteza o la

innovacion; los pardmetros de las tareas y los procesos, asociado a la complejidad o

repetitividad de una actividad; el disefio organizacional y el uso de las TIC son los dos Gltimos

constructos. En las siguientes secciones se detalla los elementos claves relacionados a estas

causas.

4.1 Causas asociadas a los factores personales.

Una primera causa asociada a la sobrecarga de informacion propuesta por (Eppler &
Mengis, 2004) son las limitaciones de la capacidad humana individual para el tratamiento de la
informacion. Como sugiere (Moko et al., 2023) la arquitectura de como el cerebro procesa
informacion, incluye tres elementos, la memoria sensorial, la memoria de trabajo y la memoria a
largo plazo. La memoria sensorial capta la informacion y, mediante la atencion, la envia a la
memoria de trabajo los datos, esta memoria los procesa y retiene temporalmente la informacion
importante. Mediante el ensayo, la memoria de trabajo transmite la informacion a la memoria a

largo plazo, donde puede almacenarse durante un periodo mas prolongado y formar parte de la
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experiencia y las habilidades personales. La memoria de trabajo tiene una capacidad y una
duracion limitadas para almacenar informacion. Ademas, puede sobrecargarse cuando aumenta
la cantidad de informacion que hay que manejar o el nimero de tareas que exigen atencion
simultaneamente, este evento de sobrecarga es conocido como carga cognitiva. Cuando la carga
cognitiva es elevada, puede interferir en los procesos de pensamiento, aprendizaje y toma de
decisiones. Es importante resaltar que el nivel de rendimiento cognitivo es diferente para cada
persona de acuerdo con su capacidad cognitiva y de la clase de informacidn que procese.

Una segunda causa asociada a la sobrecarga de informacion propuesta por (Eppler &
Mengis, 2004) es el filtrado insuficiente que realizan los emisores a la informacion saliente. (Van
Zandt, 2004) establece una “diferencia informativa” entre un emisor de un mensaje, que conoce
el contenido del mensaje, pero no los intereses de los posibles receptores, y un receptor, que
conoce sus intereses pero, no sabe el contenido de los mensajes sin haberlos procesado
previamente, de alli que se establezca que “aunque los remitentes conocen el contenido de sus
mensajes, solo son buenos filtradores en la medida en que disponen de informacion sobre los
receptores”, como lo siguiere el autor. Otro factor mencionado por Van Zandt es el referente al
costo que debe incurrir el emisor del mensaje, postulando que la variacion en este costo se vera
reflejado en la frecuencia de envio del mensaje, por lo que si se aumenta el costo de envio el
emisor puede enviar una menor cantidad de mensajes, pero esto no representa un mayor
beneficio para el receptor debido a que este puede estar interesado en el mensaje, pero nunca
recibirlo por la restriccion aplicada al emisor; por otro lado, una disminucion en el costo implicar
un aumento en la sobrecarga de informacion debido a que el emisor no encuentra ninguna
limitacion en el envio del mensaje, lo que deriva en una mayor cantidad de mensajes en los que

el receptor debera desviar su atencion.
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Una tercera causa asociada a la sobrecarga de informacion propuesta por (Eppler &
Mengis, 2004) es el acelerado avance tecnoldgico comparado con la baja adaptacion de los
usuarios para interactuar con estos avances. Hoy la mayoria de las actividades laborales
requieren el uso de computadores y otros dispositivos tecnologicos los cuales cambian
constantemente, con estos cambios también aumentan el nimero de usuarios que no tienen el
entrenamiento requerido para hacer uso de estos cambios tecnoldgicos. Ademas, se ha observado
que los avances tecnoldgicos no estan alineados con la forma en que las personas interactian con
las tecnologias. (Maes, 1994) postula que los avances tecnolédgicos implican que los usuarios
inicialicen las tareas y las monitoreen, sin embargo, esto debe cambiar para hacer mas efectivos a
los usuarios no entrenados y facilitar la gestion de sobrecarga de informacién derivada de las

tareas asociadas al uso de estas innovaciones.

4.2 Causas asociadas a las caracteristicas de la informacion.

Una causa asociada a la sobrecarga de informacion propuesta por (Eppler & Mengis,
2004) es la naturaleza de la informacion en si misma, esta naturaleza es identificada a través de 8
propiedades.

La primera propiedad de la informacion es la cantidad de informacidn esta se puede

expresar como el nimero de datos disponibles en un contexto. La segunda propiedad es la

calidad de la informacion, dicha propiedad esta asociada al grado de satisfaccion de las

expectativas del usuario, es decir, a como el cliente percibe y usa esta informacion. La tercera

propiedad es la complejidad de la informacion, la cual esta relacionada con las multiples

relaciones que tienen los datos y la carga cognitiva requerida para su procesamiento. La cuarta

propiedad es la relevancia de la informacién, término usado para describir el grado en que los

datos se ajustan a los requerimientos o necesidades del usuario. La quinta propiedad es la
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ambigledad de la informacion, descrita como los multiples significados para un dato en un

mismo contexto. La sexta propiedad es la localizacion de la informacidn, esta se refiere a la

ubicacion, fisica o virtual, en donde un dato es alojado y por ende donde el usuario debe dirigirse

para extraerla. La séptima propiedad es la estructura de la informacion, esta se refiere a los

patrones de los datos y como se presentan al usuario. Finalmente, la octava propiedad es la

innovacion de la informacidn, esta hace alusion a la introduccion de un nuevo dato que es

integrado en una estructura ya establecida y familiarizada con los usuarios.

(Graf & Antoni, 2021) proponen que un aumento en las propiedades de la informacion, a
saber, una cantidad de datos razonables, innovadores o no; un alto grado de calidad y relevancia,
asi como un bajo grado de complejidad y ambigiiedad unidas a una facil localizacion y una clara
estructura, pueden reducir la sobrecarga de informacion.

Distintos autores estudiaron las relaciones entre las propiedades y la sobrecarga de
informacion; por ejemplo (Mifiones Crespo, 1999) establece que se ha producido un exceso de
informacion debido al crecimiento de internet, lo que ha derivado en un mayor volumen de
informacion disponible, lo que afecta a los resultados de una tarea y a la toma de decisiones, ya
que el usuario debera usar sus habilidades para enfocar su atencion en aquel elemento de mayor
impacto y menor riesgo para elegir una opcion; el autor sugiere que la calidad de los datos de la
informacion juega un papel importante.

De acuerdo a (Graf & Antoni, 2021), la complejidad de la informacion aumenta la carga
cognitiva, esta carga puede superar la carga de procesamiento del usuario y conducir a un
procesamiento erroneo de los datos y por ende sufrir la ansiedad por sobrecarga de informacion;
adicionalmente el autor sugiere que debido a la irrelevancia, ambigiiedad y baja estructura de los

datos, el usuario deberd aclarar su conexion con el tema de interés y con esto aumentar la
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capacidad de procesamiento y por ende un mayor esfuerzo para procesar la informacion
derivandose asi la infoxicacion; también el autor sugiere que aquellos datos que son mas dificiles
de ubicar requieren de una mayor cantidad de busquedas que los datos correctamente
localizados, los resultados de estas busquedas conducen a una mayor cantidad de requerimientos
de procesamientos que los iniciales y de alli se desprende una mayor sobrecarga de informacion;
finalmente el autor propone que ante una novedad en la informacion el usuario debera identificar
e integrarse a un esquema que le permita comprender su significado, una alta carga cognitiva

requerida para construir este esquema deriva en la sobrecarga de informacion.

4.3 Causas asociados parametros de las tareas y los procesos.

Una causa asociada a la sobrecarga de informacion propuesta por (Eppler & Mengis,
2004) es la ejecucion de tareas y procesos, los cuales son completados a través del uso de la
informacion.

La literatura muestra una relacion entre la sobrecarga de informacién con 3 pardmetros de

los procesos, el primero de estos parametros es la complejidad de la tarea, esta puede ser definida

como la carga cognitiva que una persona requiere para procesar los requerimientos de ejecutar
una o multiples actividades asociadas a la tarea; el segundo parametro es el tiempo, este tiempo
puede estar asociada a la ejecucion, a la interaccion con otras personas o el tiempo requerido
para procesar la informacion; el tercer parametro son las interrupciones, estos son eventos que
utilizan los mismos recursos y requieren de una accion en el corto plazo mientras se ejecuta una
tarea principal.

(Speier et al., s. f.) sugiere que la alta complejidad de una tarea esta asociada al
procesamiento de multiples entradas de informacidn que junto con la reduccion del foco de

atencion que puede excluir entradas que son importantes para el contexto, producen estrés y
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aumentar la posibilidad de producir sobrecarga de informacion; adicionalmente; la presencia de
interrupciones al ejecutar tareas complejas representa un requerimiento adicional en la capacidad
cognitiva de los sujetos, estas sefiales adicionales que se unen a las sefiales de la tarea principal
tienden a superar las capacidades cognitivas, adicionalmente el sujeto se ve condicionado a
ocupar un mismo recurso para dos tareas en un mismo periodo de tiempo, lo cual puede
condicionar el rendimiento de un proceso.

Relacionado al tiempo en los procesos, (Paul & Nazareth, 2010) sugieren que se presenta
un aceleramiento en procesamiento de informacion cuando los tiempos de ejecucion de una tarea
son ajustados y el ejecutor es presionado, adicionalmente al contar con menor tiempo la atencion
es un recurso valioso para el ejecutor, sobre el cual se debe prevenir enfocar en elementos
irrelevantes, por ende si el tiempo que se requiere para procesar la informacion es mayor que el

tiempo disponible para ejecutar la tarea los ejecutores tienden a sentirse sobrecargados.

4.4 Causas asociadas al disefio organizacional.

Una causa asociada a la sobrecarga de informacion propuesta por (Eppler & Mengis,
2004) es el disefio organizacional, debido a que los cambios en las variables asociadas pueden
aumentar o disminuir, los requerimientos de procesamiento de informacion, de acuerdo a lo
observado en la literatura, se han identificado relacion con la sobrecarga de informacion con

variables como la colaboracion en los equipos, la organizacién y distribucién de los equipos, la

descentralizacién vy la estructura organizacional.

De acuerdo a (Marques & Batista, 2017) en los equipos de trabajo existe la “cognicion
de equipo” este término hace alusion a los conocimientos relacionados al funcionamiento del
equipo, entre estos, la organizacién y distribucién de conocimiento; es Idgico establecer que si

estos conocimientos no estan organizados los miembros de un equipo pueden sufrir de
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sobrecarga de informacion, ya que si un miembro del equipo no conoce quien es el propietario de
la informacion deberd emplear sus recursos de procesamiento en la filtracion y busqueda de la
misma, adicionalmente se pueden transferir datos a la persona equivocada debido al
desconocimiento del rol que cada uno ocupa; también puede presentarse en los equipos de
trabajo que los integrantes no tengan una percepcion compartida de los elementos (como plazos
de cumplimiento o responsables de las tareas) que son claves para el funcionamiento del equipo
y gque unidos a una comunicacion no sincronizada puede derivar en la descoordinacion y un
mayor esfuerzo individual para participar en la dinamica del grupo.

(Filippov & lastrenova, 2010) menciona que la funcion de la estructura organizacion es
facilitar y mejorar la recopilacion, transformacion y transmision de la informacion, por ende, una
estructura clara y adecuada protege a los miembros de la organizacion de la sobrecarga de
informacion. Segun estos planteamientos, se puede establecer que la inexistencia de roles puede
derivar en multiples tareas de procesamiento porque no hay limites para usar y filtrar la
informacion; ademas, si un participante debe cubrir maltiples funciones, debera enfocar su
atencion a distintas sefiales provenientes de las diferentes responsabilidades a su cargo, lo que
implica una mayor carga de requerimientos para procesar informacion; otro elemento clave son
los cambios en la estructura de la organizacion, si estos cambios no son emparejados con los
flujos de informacidn, los integrantes de un equipo tendran un obstaculo adicional para encajar
en el sistema, favoreciendo la aparicion de la sobrecarga de informacion.

(Lansmann & Klein, 2018) sugieren que cuando un individuo utiliza en exceso los
recursos personales (por ejemplo el tiempo o la atencién) de otro integrante del equipo puede
producirse una sobrecarga colaborativa, esta sobrecarga es visible en las organizaciones a través

de reuniones, llamadas, intercambio de correos o plataformas de colaboracion que disminuyen el
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de acuerdo al autor, estos requerimientos colectivos implican entre el 80% Yy el 95% de las horas

de trabajo. Actualmente, las reuniones en los equipos son muy comunes porque representan una

oportunidad para distribuir informacion, pero cuando son ineficientes pueden derivar en la
sobrecarga colaborativa, esta ineficiencia puede estar relacionada con la falta de preparacion y

estructura para el desarrollo de los temas a comunicar, y con la excesiva cantidad de reuniones

que se pueden presentar diariamente de los trabajadores y finalmente con la seleccion inadecuada

de los integrantes escogidos para participar. Otro factor para considerar en el trabajo colaborativo

es la eficiencia de los equipos, relacionada con la estructura, la comunicacién interna y los
tiempos de participacion que, si no estan definidos, pueden provocar un mayor esfuerzo
individual, que crece constantemente por una cultura empresarial que demanda una mayor
aportacion del individuo dentro de las dindmicas grupales.

Otro elemento del disefio organizacional es la centralizacién, este término es utilizado
para designar a una Unica entidad la potestad de toma de decisiones, sin embargo, debido a las
limitaciones para procesar informacion, esta entidad, generalmente de tipo gerencial, puede
transferir a otras entidades, generalmente de tipo operativo u operacional, actividades o
responsabilidades asociadas al procesamiento de informacion; sin embargo, un filtrado o
depuracién incorrecto de la informacion puede implicar un bombardeo de informacién

irrelevante para el gerente como lo postula (Kermani, 2013).

45 Causas asociadas al uso TIC.

TIC es un acronimo para Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, definidas

como “el conjunto de recursos, herramientas, equipos, programas informaticos, aplicaciones,

redes y medios; que permiten la compilacion, procesamiento, almacenamiento, transmisién de
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informacion como: voz, datos, texto, video e imagenes” (MINTIC Colombia - Glosario, s. f.).
Una causa asociada a la sobrecarga de informacion propuesta por (Eppler & Mengis, 2004) es el

uso de las TIC, a saber, existen 3 variables relacionadas al uso de las TIC, la sobrecarga de

canales, la capacidad de almacenamiento de las TIC, asi como la capacidad para imponer

informacion.

(Yarbrough, s. f.) menciona que un canal de comunicacién es el medio a través del cual
es transmitido un mensaje desde el emisor hasta el receptor, de acuerdo con el autor estos canales
pueden ser orales (como los mensajes de voz), impresos (como las notas o los libros) y digitales
(como la internet, el computador o las redes sociales). Cada uno de estos canales tiene ventajas
asociadas, por ejemplo la comunicacion oral es rica en sefiales no verbales, la comunicacién
impresa es barata y la comunicacion digital es rapida, sin embargo, también existen desventajas,
por ejemplo la comunicacidn oral tiene un alcance limitado, la comunicacién impresa carece de
tono y la comunicacion digital genera una cantidad significativa de datos; estos inconvenientes
asociados a los canales pueden derivar en el uso de multiples canales, de manera sincrénica o no,
para eliminar las restricciones de una comunicacion eficaz. Adicionalmente, en esta sobrecarga
de canales, es importante que el tiempo de respuesta pueda derivarse también en la sobrecarga de
informacion.

El exceso de informacién disponible se hace cada vez mas presente en nuestro dia a dia,
(Bawden & Robinson, 2020) comentan algunas cifras reveladoras, por ejemplo:

e “En 2012 se crearon unos 2,5 exabytes de datos al dia, cantidad que se duplica cada 3

anos”
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e ‘“una edicion semanal del New York Times en los primeros afos del siglo XXI contenia
maés informacion de la que una persona media podia encontrar en toda su vida en la
Inglaterra del siglo XVII”

e “En 2012, se generaban diariamente datos suficientes para llenar ocho veces todas las

bibliotecas de Estados Unidos.”

Este exceso de informacidn deriva en la sobrecarga de informacion, la facilidad para
almacenar y transmitir datos a través de las TIC implican una mayor cantidad de requerimientos
de procesamiento de datos, esto se puede deber principalmente a los cambios en el conocimiento
y la necesidad de actualizacion de los profesionales, por ejemplo, (Bawden & Robinson, 2020)
mencionan que de acuerdo con algunos célculos realizados, un profesional en medicina leyendo
40 articulos cada dia laboral de semana, requeriria 11 afios para actualizarse, sin embargo, en
este periodo de 11 afios otros 82 mil articulos serian publicados, esta cifra muestra el exceso de
datos que continuamente se genera y se almacena; adicionalmente, existe una tendencia en
almacenar datos relacionados, este autor menciona como ejemplo los sistemas de informacion
personal (como los relojes inteligentes), que recopilan continuamente datos sobre el estilo de
vida de las personas, como la calidad del suefio, actividad fisica entre otros.

También, las TIC han traido una tendencia a presentar informacion a las personas aunque
esta informacion no se haya solicitado explicitamente, como ejemplo de esta tendencia se
encuentran los servicios push, los cuales, pueden entregar informacién a través de notificacién en
dispositivos moviles, estos sistemas envian nuevas sefiales de procesamiento a los usuarios

captando su atencion y dirigiéndolos a actividades no planeadas, estas notificaciones unidas a la
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necesidad generada por los actuales sistemas de informacion por comprobar si existen nuevos
datos, han derivado en una sensacion abrumadora para los usuarios de las TIC.

CAPITULO 5 LEAN SIX SIGMA

Lean Six Sigma es una filosofia de negocios guiada por la disminucion de desperdicios y
un proceso de analisis y control orientada a la satisfaccion del cliente (Certificacion lean Six
sigma Green Belt para la excelencia en los negocios, 2016). Esta filosofia esté orientada a
garantizar la calidad y la agilidad de los procesos a través de la reduccion de desperdicios, a
través de un enfoque de mejora continua, utiliza maltiples herramientas para reducir la
variabilidad de los procesos y optimizar la eficiencia de las organizaciones.

Muda es la palabra de origen japonés usada en Lean Six Sigma para hacer referencia a los
desperdicios tipicos en las organizaciones. A saber, existen 7 mudas (Munro et al., 2015):

e Sobreproduccidon: Producir mas de lo que es necesario.

e Exceso de movimiento: Realizar movimiento de personas que son innecesarios 0 sin
valor agregado.

e Esperar: Consumo de tiempo en actividades de no valor agregado.

e Inventario: Acumulacion de producto.

e Exceso de transporte: Realizar movimiento de insumos o producto que son innecesarios o
sin valor agregado.

e Defectos: Propiedades de un producto que incumplen con las expectativas del cliente.

e Sobre procesamiento: Realizar mas actividades de las necesarias.

De acuerdo con lo identificado en la contextualizacion de la sobrecarga de informacion,
se postula que la infoxicacidn puede clasificarse como una muda de sobreproduccion y sobre

procesamiento, debido a que en el ambiente de un colaborador pueden producirse mas
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requerimientos de procesamiento de informacion de lo que su capacidad cognitiva le permite

manejar.

5.1 Herramientas de Lean Six Sigma.

La filosofia Lean Six Sigma cuenta con multiples herramientas que son usadas por los
profesionales para solucionar los problemas de redaccion de muda en las organizaciones, por
ejemplo DMAIC es una metodologia usada dentro de la filosofia para resolver problemas a
través de herramientas principalmente estadisticas y matematicas para identificar la variabilidad
de los procesos y la correlacion entre variables, otra herramienta cominmente usada es la
metodologia RCA por sus siglas en inglés “Root Cause Analysis”, que en espafiol significa
analisis de causa raiz, usada comunmente para analizar problemas y proponer soluciones para
que este problema no se presente de nuevo (Munro et al., 2015); el RCA esta enfocada en los
elementos que son el origen del problema para imponer restricciones y por consecuencia inhibir
la ocurrencia del problema.

Dentro de la metodologia RCA existen maltiples herramientas para identificar la causa
raiz de una manera sistémica, entre ellas principalmente se destacan (Munro et al., 2015):

e Diagrama de espina de pescado: Esta herramienta es usada para identificar las causas de
un efecto establecido, de tal manera que las causas son colocadas dentro de un diagrama
que tiene la forma de la espina de un pescado; las causas son categorizadas dentro de la
espina y relacionada con el problema que es colocado en la cabeza de la figura del
pescado.

e 5 porqués: Esta herramienta facilita detallar cada una de las causas identificadas, para ello
debe utilizarse la pregunta ¢Por qué ocurre este evento? Su nombre se debe a la

recursividad de esta pregunta.
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e Matriz relacional de causa y efecto: Esta matriz permite cuantificar y priorizar el impacto
de las causas en los efectos a través de una medida de impacto numérica sobre los efectos
de un problema establecido.

 Arbol de causas raiz: Esta herramienta muestra visualmente la conexion entre los efectos
del fallo y las posibles causas raiz; el efecto es colocado en la parte superior del diagrama
y desde alli desplazandose hacia abajo por el diagrama se colocan las causas potenciales
en cada rama del diagrama.

Otra herramienta frecuentemente usada en la filosofia Lean Six Sigma para el control de
las mudas son las 5S, esta metodologia busca configurar y mantener el orden en el espacio de
trabajo (Locher, 2017), para ello utiliza 5 pasos; estos pasos en japonés comienzan con la letra s,
los cuales traducidos al espafiol significan: Clasificar (Seiri en japonés), ordenar (Seiton en
japonés), limpiar (Seiso en japonés), estandarizar (Seiketsu en japonés) y mantener (Shitsuke en
japonés).

CAPITULO 6 APLICACION LEAN SIX SIGMA

De acuerdo a la contextualizacion realizada, en las siguientes secciones se utilizan las

herramientas de Lean Six Sigma en el problema de investigacion.

6.1 Creacidn del diagrama de espina de pescado.

De acuerdo con (Munro et al., 2015), “Los diagramas de causa y efecto también se
denominan diagramas de Ishikawa o diagramas de espina de pescado porque las causas
resultantes se muestran en ramas que, cuando se completan, se asemejan al esqueleto de un pez.
El objetivo de un diagrama de causa y efecto es identificar todas las causas probables y
seleccionar las mas probables para seguir investigando”.

Siguiendo la metodologia planteada por el autor:
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1. Se define el problema y se coloca a la derecha del diagrama, de acuerdo con la
analogia del pescado, este se ubicaria en su cabeza. Para el analisis de la sobrecarga de
informacidn, el efecto postulado es: ¢Por qué se produce el trabajo improductivo y las
situaciones agotadoras como el estrés en los trabajadores en situacion de sobrecarga de
informacion?

2. Se agrupan las causas en las categorias identificadas en la literatura, de acuerdo
con lo propuesto por (Eppler & Mengis, 2004). Estas categorias son ubicadas en el extremo de
cada espina.

3. De acuerdo con la revision de la literatura, las causas asociadas al efecto son
colocadas dentro de las categorias como una espina adicional.

Segun la bibliografia revisada y plasmada en el capitulo 2, se identificaron 5 categorias
de causas y 19 causas iniciales. En la tabla 1, las categorias son mostradas en la primera columna
y las causas son listadas en la segunda columna de acuerdo a la categoria perteneciente:

Tabla 1. Causas iniciales

Categoria Causas asociadas a la categoria

Propiedades de las tareas | Alta complejidad
Interrupciones
Presion

Uso de las tics Informacion impuesta
Alta capacidad de almacenamiento
Sobrecarga de canales

Factores personales. Filtrado insuficiente de la informacion saliente
Capacidad y duracion de la memoria de trabajo
Baja adaptacion a los avances tecnoldgicos

Disefio de la organizacion | Descentralizacion.
Desbordada colaboracién en los equipos.
La estructura organizacional dificulta recoger y difundir
informacion.
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No se comparte la organizacion y distribucion de conocimiento

en el equipo.
Propiedades de la Baja relevancia de los datos.
informacion Informacion de baja calidad

Alta complejidad de los datos

Datos irrelevantes, ambiguos y con estructura compleja
Dificil localizacion de los datos

Nueva informacion compleja

Como resultado de la aplicacion de la herramienta en el problema de investigacion, en la
figura 1: diagrama de espina de pescado se muestran las causas y sus categorias usando la

analogia del pescado.



Figura 1 Diagrama de espina de pescado
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Uso de la herramienta 5 porqués.

De acuerdo con (Munro et al., 2015), “El método de los 5 porqués plantea la pregunta

"¢ Por qué existe este problema?", o "¢ Por qué se ha producido este suceso?" cinco veces,

Ilegando a un nivel més detallado con cada "por qué" para llegar a la causa raiz del problema.”.

2.

3.

Se utiliza los siguientes pasos para aplicar los 5 porqués al problema de investigacion:
Usando como fuente las ideas de la literatura revisada, se realizo la pregunta "¢ Por qué se
ha producido este suceso?” con cada una de las 19 causas iniciales plasmadas en la figura
1.

Si la pregunta anterior tiene respuesta, entonces con esta respuesta se realiza nuevamente
la pregunta "¢ Por qué se ha producido este suceso?" usando como suceso la respuesta
encontrada.

Se continua asi hasta ya no encontrar mas respuestas.

Como ejemplo para ilustrar la aplicacién, se utiliza la causa inicial “desbordada

colaboracion en los equipos™:

a. Primero se realiza la pregunta ¢Por qué hay una desbordada colaboracion en los
equipos?

b. La respuesta a la pregunta anterior es “Las empresas generan una carga laboral por
colaborar”, por ende, la siguiente pregunta generada se basa en este suceso.

c. Luego se plantea la pregunta ¢Por qué hay una carga laboral por colaborar?

d.La respuesta a la pregunta anterior es “La ineficiencia en las reuniones”, con esta
respuesta se genera la siguiente pregunta.

e. Se plantea la entonces la pregunta ¢Por qué hay ineficiencia de las reuniones?
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f. La respuesta a la pregunta anterior es “Error al seleccionar los participantes”, con esta
respuesta se genera la siguiente pregunta.

g. Se plantea la entonces la pregunta ¢Por qué hay error al seleccionar los participantes?

h. Dado que no se encuentra respuesta en la literatura a la pregunta anterior en la

literatura revisada, la aplicacion del método a esta causa es detenida.

Figura 2. Ejemplo de aplicacién de los 5 porqués.

¢Por quée hay una [RESIESCHED

desbordada empresa
. generan una
colaboracion en carga laboral por

los equipos? colaborar

éPor qué hay una * Respuesta:
carga laboral por EELEICEIRENH
colaborar? las reuniones

éPor qUé hay * Respuesta: Error
N CHEENTGERGENEEE al seleccionar los
reuniones? participantes

¢Por qué hay

*No se
error al

encuentra
respuesta.

seleccionar los
participantes?

Como resultado de la aplicacion de esta herramienta sobre las 19 causas iniciales se
identificaron 26 causas adicionales las cuales fueron plasmadas como una rama derivada de
la causa inicial. Usando como base el diagrama de espina de pescado, se plasmaron los

resultados en la figura 2: diagrama de espina de pescado con 5 porqués.
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Figura 3 Diagrama de espina de pescado con 5 porqués
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6.3 Uso del arbol de causas.

De acuerdo con (Munro et al., 2015), “Este enfoque hibrido combina los métodos de la
espina de pescado y de los 5 porqués, lo que permite analizar las interacciones entre las causas”.
Se utiliza los siguientes pasos para aplicar el &rbol de causas al problema de investigacion:

a. se vincularon las causas relacionadas: se reviso si entre las 45 causas marcadas en
amarillo en el diagrama de 5 porqués existe una relacion que no se identifico en el
contexto de la literatura revisada. Por ejemplo, en la categoria disefio de la
organizacion, se encuentra la causa “Robo de atencion por funciones combinadas”, de
acuerdo a la interpretacion del investigador, esta causa esta relacionada con la causa
“Atencion restringida” de la categoria propiedades de las tareas.

b. las causas duplicadas (es decir una causa que significa lo mismo, pero se encontraba
en dos 0 mas categorias) fueron eliminadas y vinculadas a una Unica causa, esto para
evitar tener elementos unicos repetidos. Por ejemplo, “se requiere filtrar” de la
categoria propiedades de la informacion es similar a “filtrado incorrecto” de la
categoria disefio de la organizacion.

c. Para mantener la relacién con el efecto original, se relacionan las causas intermedias
con las causas raices plasmado en el diagrama de 5 porqués.

Nota: Con el fin de mantener una ilustracion que no tenga flechas cruzadas, se utilizaron
como conectores flechas de color azul con un nimero, la flecha hacia la derecha muestra un
origen y la flecha hacia la izquierda muestra el destino, de acuerdo al nimero en su interior.

Considerando esta limpieza realizada sobre las 45 causas en amarillo del diagrama de la

figura 2, se listan en la tabla 2 las 19 causas raices que explican el efecto descrito en el diagrama
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de pescado, las categorias son mostradas en la primera columna y las causas raiz son listadas en

la segunda columna de acuerdo a la categoria perteneciente:

Tabla 2 Causa raiz de la sobrecarga de informacion.

Categoria

Causas asociadas a la categoria

Propiedades de las tareas

Uso de las tics

Factores personales.

Disefio de la organizacion

Propiedades de la
informacién

Se ocupan un mismo recurso mental en maltiples tareas.
Aumento de la cantidad de informacion.

Atencién restringida.

Tiempo de ejecucion restringidos.

Se almacena datos relacionados.

Desventajas del canal de comunicacion elegido.
Cambios en el conocimiento

Notificaciones en sistemas moviles.

Necesidad de comprobar si hay nueva informacion.
Se requieren mas tareas para usar la tecnologia.
Bajo costo de enviar informacion.

Desconocer el interés del receptor.

Desconocer el contenido del mensaje.

Comunicacion no sincronizada en el equipo.
Amplia red de comunicacién.

Mayor demanda por aportar.

Equipos no estructurados.

El esquema de la informacion es inadecuado.
La informacion es complementaria al tema principal.

Las 19 causas raiz que explican el efecto seleccionado se marcan en color verde sobre el

arbol de causas mostrado en la figura 5: Arbol de causas



Figura 4 Arbol de causas
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CAPITULO 7 CONSTRUCCION DE LA METODOLOGIA
7.1 Contramedidas para las causas raiz.

Una vez identificadas las 19 causas raiz en el arbol de causas se procede a proponer
contramedidas. Las contramedidas se postulan segun lo observado en la literatura y la
experiencia de investigador en temas relacionados a productividad personal. Las contramedidas
propuestas estan orientadas a aminorar o reducir elementos relacionados a la causa raiz. Por
ejemplo, para la causa raiz “Notificaciones en sistemas moéviles” se propone la contramedida
“Configurar perfiles en los dispositivos moviles o sistemas de informacion para enviar
notificaciones de interés y eliminar las notificaciones innecesarias.”. Esta contramedida busca
limitar la cantidad de notificaciones usando los perfiles de los sistemas méviles (por ejemplo,
trabajo, estudio, en casa, etc.).

Ademas, para cada causa raiz es asociado un nivel de oportunidad y un nivel de control.
El control refleja la posibilidad de influir sobre la causa, este nivel de control es clasificado en
“Tiene influencia” y “Sin influencia”. La oportunidad refleja el grado de control sobre la causa,
este nivel de oportunidad es medido en una escala de alta, media y baja.

En la tabla 3 en el anexo 1 se listan en la primera columna las 19 causas raices, en la
segunda columna se brinda una corta definicién de la causa, en la tercera y cuarta columna se
muestran los niveles de control y oportunidad para la causa raiz, finalmente en la cuarta columna

se relacionan las contramedidas propuestas para la causa raiz.
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7.2 Organizacion de las contramedidas.

Como se menciono previamente, 5S es una metodologia orientada hacia el orden en los
espacios de trabajo en las organizaciones, generalmente se usa en los talleres de fabricacién
como una contramedida para eliminar los desperdicios de tiempo, movimiento o desplazamiento.
De manera resumida, las herramientas que se encuentran en un lugar inapropiado, se identifican
como necesarias o no, y luego se asignan a un contenedor o lugar especifico y Unico; para
mantener este espacio ahora limpio, el sistema debe crear y mantener reglas.

Una analogia puede ser establecida entre el problema planteado en esta investigacion y el
uso de la herramienta 5S. En la analogia, el taller seria nuestro espacio mental, las herramientas
de trabajo no son instrumentos fisicos de un taller (por ejemplo, llaves, tornillos o alicates) sino
todos aquellos elementos de informacidn que captan nuestra atencion en el dia a dia laboral (por
ejemplo, correos, llamadas o reuniones) y el desperdicio a eliminar es la sobrecarga de
informacion.

Considerando esta premisa, se procede a fusionar las contramedidas propuestas para
combatir la sobrecarga de informacion con el esqueleto de la metodologia 5S de Lean Six Sigma,
para facilitar la compresion de la l6gica planteada se muestra en la figura 6 los 5 pasos de la
metodologia 5S, una breve descripcion del objetivo del paso en el recuadro izquierdo inferior al
paso y un ejemplo de la contramedida que hace parte de este paso en el recuadro derecho inferior

al paso.
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Figura 5 Resumen de la metodologia propuesta.

Seiri {Clasificar en espafiol}

Generar un inventario de los elementos del area de
trabajo y establecer si cada uno de estos elementos debe

conservarse o descartarse.

Ej: Listar todos los requerimientos de informacion sin
procesar.

Seiton {Ordenar en espariol}

Ej: Bloguear periodos de la jornada laboral para realizar

Proveer una ubicacion a cada elemento de trabajo. trabajo individual,

A 4

Seiso {Limpiar en espafiol}

Mantener el espacio de trabajo limpio de suciedades o Ej: Restringir las aplicaciones para no enviar
desechos que puedan incomodar a los trabajadores. notificaciones indeseadas.

A 4

Seiketsu {Estandarizar en espafol}

Crear sistemas y procedimientos en la organizacién que Ej: Configurar perfiles en los dispositivos méviles o
permitan a los trabajadores mantener un espacio de sistemas de informacion para enviar notificaciones de
trabajo limpio y organizado. interés y eliminar las notificaciones innecesarias.

A 4

Shitsuke {Mantener en espafiol}

Hacer de los pasos anteriores un proceso con el que la
organizacion se mantenga comprometiday sea
practicado frecuentemente.

Ej: Revisar periddicamente que las notificaciones en los
sistemas de informacion o aplicaciones son Utiles.

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se presenta la metodologia disefiada paso a paso, esta misma

metodologia es presentada en el anexo 2 para facilitar su facil divulgacion:
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1.1 Clasificar (Seiri en japonés)

En esta fase se busca generar un inventario de los elementos del area de trabajo y
establecer si cada uno de estos elementos debe conservarse o descartarse y de esta manera
mantener un area libre de objetos innecesarios, aplicando esto al problema de investigacion
usando las contramedidas propuestas se propone en una primera fase con las siguientes

actividades:

i.  Priorizar la relevancia de una pieza de informacion en el contexto.
ii.  Establecer prioridades para atender las tareas importantes o urgentes primero.
iii.  Listar todos los requerimientos de informacion sin procesar.
iv.  Procesar 1 a1 los requerimientos de informacion para clasificarlos como
conservable o descartable. (De acuerdo a la prioridad y relevancia).

v.  Crear vinculos entre pequefios trozos de informacion.

1.2 Ordenar (Seiton en japonés)

Esta fase esta esta orientada a proveer una ubicacion a cada elemento de trabajo. Es
comunmente usada la frase “un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar” para resaltar como
es calificado un espacio ordenado, aplicando este concepto al problema de investigacion usando
las contramedidas propuestas se propone en una segunda fase con las siguientes actividades:

vi.  Bloguear periodos de la jornada laboral para realizar trabajo individual.

vii.  Participar en reuniones con agenda.

viii.  Utilizar la opcion “No Molestar” en los dispositivos electronicos.

ix.  Establecer periodos de revision de datos o sistemas.



X.
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Negociar plazos para entregables con tiempos ajustados o irreales.

1.3 Limpiar (Seiso en japonés)

Esta fase busca mantener el espacio de trabajo limpio de suciedades o desechos que

puedan incomodar a los trabajadores, manteniendo asi el area de trabajo listo para usar en

cualquier momento, aplicando este criterio al problema de investigacion usando las

contramedidas propuestas se propone en una tercera fase con las siguientes actividades:

Xi.

Xii.

Xiil.

Xiv.

XV.

Eliminar canales de comunicacion donde la informacion se replica o se duplica.
Eliminar todos los canales de comunicacion diferentes a los principales.
Restringir las aplicaciones para no enviar notificaciones indeseadas.

Utilizar agentes inteligentes para ejecutar tareas operativas de procesamiento o
filtracion de piezas de informacion.

Utilizar graficas o tablas para comunicar la informacion.

1.4 Estandarizar (Seiketsu en japonés)

Esta fase esta orientada a crear sistemas y procedimientos en la organizacion que

permitan a los trabajadores mantener un espacio de trabajo limpio y organizado a través de

acciones cotidianas, aplicando este criterio al problema de investigacion usando las

contramedidas propuestas se propone en una cuarta fase con las siguientes actividades:

XVI.

Definir y establecer maximo 3 canales de comunicacion, uno por cada tipo (oral,

impreso y digital).



XVil.

XViil.

XiX.

XX.

XXi.

XXil.

xXXiii.

XXiV.
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Configurar perfiles (ejemplo: Trabajo, estudio, casa) en los dispositivos méviles o
sistemas de informacion para enviar notificaciones de interés y eliminar las
notificaciones innecesarias.

Configurar notificaciones en aplicaciones o sistemas de informacion de interés,
manteniendo el minimo posible.

Asignar uno de los 4 roles del procesamiento de informacién a cada miembro del
equipo. (embajador “quien es duefio de un tipo de dato”, coordinador de tareas,
explorador “quien extrae nuevos datos”, o el guardian “quien regula la estructura
y calidad interna”)

Establecer procesos para asignar, recuperar y comunicar datos entre los miembros
del equipo.

Estandarizar la estructura de las reuniones (por ejemplo, siguiendo el patron de la
metodologia agil Scrum).

Definir técnicas de gestion del tiempo libres de interrupciones. (ejemplo:
Pomodoro, bloqueo de agenda).

Definir criterios de calidad de la informacion.

Definir estructuras y niveles de detalles para presentar y comunicar informacion.

1.5 Mantener (Shitsuke en japonés).

La ultima fase del método 5S estd enfocada en hacer de los pasos anteriores un proceso

con el que la organizacion se mantenga comprometida, sea practicado frecuentemente, sean

revisados los beneficios y eliminados los inconvenientes o desventajas de las nuevas tareas para

garantizar que el espacio de trabajo se mantenga ordenado, organizado y limpio en cualquier
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momento, aplicando este criterio al problema de investigacion usando las contramedidas

propuestas se propone una quinta fase final con las siguientes actividades:

XXV,

XXVi.

XXVil.

XXViili.

XXIX.

XXX.

XXX

XXXII.

XXXIII.

Imponer restricciones (costos o reglas) para recibir y procesar la informacion con
una prioridad baja o sin prioridad.

Revisar y ajustar las funciones asociadas a un cargo laboral gerencial para
prevenir tomar decisiones cuando se realizan tareas de supervision o control.
Revisar frecuentemente que los canales de comunicacion satisfacen las
necesidades y optimizan los requerimientos internos.

Revisar periodicamente que las notificaciones en los sistemas de informacion o
aplicaciones satisfacen las necesidades de los trabajadores para mantenerse al
tanto de eventos importantes.

Revisar y mejorar periodicamente la utilidad y pertinencia de los mecanismos
(como agentes inteligentes o filtros) encargados de reducir las tareas operativas de
procesamiento de datos.

Revisar continuamente que los procesos de asignacion, recuperacion y
comunicacion de datos son pertinentes a la estructura de los equipos y la
estrategia empresarial.

Validar continuamente que las reuniones son programadas Yy estructuradas.
Revisar la proporcionalidad del trabajo diario personal y grupal.

Validar y redefinir segun sea requerido los criterios de calidad de la informacion.
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PARTE 3 CIERRE DE LA INVESTIGACION

CAPITULO 8 RESULTADOS Y DISCUSION

Dentro de los resultados de la investigacion realizada se destacan la identificacion de 19
causas raiz a partir de la recopilacién bibliografica de articulos, libros y otro material académico
relacionado a la sobrecarga de informacién en las organizaciones empresariales dentro de los
grupos de causa propuestos por (Eppler & Mengis, 2004). Cabe destacar que las identificaciones
de estas causas estan restringidas por las lineas de investigacion actuales y el estado de
conocimiento a la fecha, con el paso del tiempo y los avances que se presenten en esta area de
interés, nuevas causas seran estudiadas, probadas y compartidas con la comunidad académica,
las cuales pueden ser analizadas e incluidas en la metodologia propuesta. Cabe destacar que
dentro de las 19 causas identificadas “Desconocer el interés del receptor”, “Desconocer el
contenido del mensaje” y “Atencion restringida” juegan un papel importante en la generacion de
la sobrecarga de informacion en las organizaciones, debido a su conexion con el uso del recurso
mental y de la imposicion de requerimientos de procesamiento que es la base de la infoxicacion.

Otro de los resultados de la investigacion es la formulacion de contramedidas y la
organizacion de estas a través de la herramienta Lean 5S, fusionando las contramedidas
propuestas con los 5 pasos de la herramienta para generar un método orientado a ayudar a los
profesionales del conocimiento. En este método se limita la identificacion de las causas en la
literatura, asi algunas contramedidas no tendran validez en ciertos contextos, porque por
ejemplo la causa ya ha sido controlada o es inexistente, o al contrario unas causas tendran un
mayor impacto que otras, ya que por ejemplo en empresas con pocos afos en el mercado no
existe una estructura clara y la contramedida de implementacion de roles disminuye la

sobrecarga de informacion de manera significativa en comparacion con otras.
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Finalmente, se destaca la utilizacion de la filosofia Lean Six Sigma dentro del problema
planteado, a través de esta, fue posible organizar y procesar la informacion de multiples fuentes
de conocimiento para consolidar los hallazgos de la revision bibliografica y la generacion de la
metodologia propuesta, a través de su base conceptual fue posible estructurar la metodologia
para abordar el problema y proponer una solucion innovadora orientada a la solucion de un
problema de las organizaciones modernas, sin embargo, este no es el Unico enfoque posible, por
ejemplo algunos modelos de machine learning o técnicas de innovacion empresarial también

pueden proveer una solucion robusta para el efecto planteado.

CAPITULO 9 CONCLUSIONES
En este apartado se muestran las conclusiones obtenidas del desarrollo de los objetivos

planteados, para la ejecucién del proyecto.

9.1 Verificacion, contraste y evaluacion de los objetivos.

En el proyecto de grado se plante como objetivo general: Disefiar una metodologia que
reduzca la sobrecarga de informacion en el entorno empresarial usando herramientas Lean. Este
objetivo se considera cumplido, la metodologia fue elaborada en el capitulo “Construccion de la
metodologia” y finalmente resumido en el anexo 2.

El primer objetivo especifico planeado es: “Registrar las principales consecuencias
derivadas de la sobrecarga de informacion en las organizaciones”. Este objetivo se considera
cumplido, las dos consecuencias primordiales identificadas en la literatura fueron plasmadas y
explicadas en el apartado “Consecuencias de la sobrecarga de informacion”, las cuales son
improductividad y situaciones agobiantes en los colaboradores.

El segundo objetivo especifico planeado es: “Identificar las causas asociadas a la

sobrecarga de informacion en las organizaciones empresariales”. Este objetivo se considera
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cumplido, de acuerdo con la literatura revisada, puede encontrarse una explicacion en el apartado
“Causas de la infoxicacion”, un resumen de las causas en la Figura 5: Arbol de causas y el
listado de causas raiz se encuentra en la tabla 2: Causa raiz de la sobrecarga de informacion.

El tercer objetivo especifico planeado es: “Plantear actividades que prevengan desde la
raiz las causas asociadas a la sobrecarga de informacion”. Este objetivo se considera cumplido,
en el anexo 1 se muestra una tabla que resume las causas raiz identificadas y las contramedidas
propuestas para controlarlas o reducirlas.

El altimo objetivo especifico planeado es: “Estructurar un método esbelto para reducir la
sobrecarga de informacion usable por cualquier colaborador de las organizaciones
empresariales.”. Este objetivo se considera cumplido, en el apartado “Organizacion de las
contramedidas” se encuentra la alineacion de las contramedidas propuestas en la columna
vertebral de la herramienta Lean Six Sigma denominado 5S, el método es presentado en el anexo

2.

9.2 Sintesis del modelo propuesto.

El modelo propuesto como resultado de la investigacidn realizada se puede identificar en

la figura 7:
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Figura 6 Sintesis del modelo

Literatura existente.

Recopilacidn de las causas plasmadas en

la literatura existente.

Diagramacion y mapeo
de causas. .

Proponer acciones para

reducir o controlar las causas
raiz.
Organizar las acciones en pasos
logicos y ordenados.
Combinar la metodologia
5S con la lista de
medidas.

Disefio de una metodologia para
reducir la sobrecarga de informacion.

Fuente: Elaboracion propia

9.3 Aportes originales.

El aporte original principal resultado de la investigacion realizada es la metodologia
disefiada, consolidada en el anexo 2. Como subproductos de este aporte, esta el diagrama de
espina de pescado en la figura 1, que muestra las causas identificadas en la literatura recopilada;
ademas, el diagrama de arbol de causas en la figura 5 resume las causas raices asociadas a la
sobrecarga de informacion segun la literatura existentes y la relacion propuesta. Estos modelos y
figuras fueron propuestos por el autor de la investigacion, por ende, se consideran unicos en el
estado del arte actual, considerando que fueron propuestos desde un enfoque disruptivo, esto es,

usando una metodologia de gestién empresarial como lo es Lean Six Sigma.
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CAPITULO 10 PROSPECTIVA DEL TRABAJO DE GRADO

10.1 Lineas de investigacion futuras.

Se sugieren las siguientes lineas de investigacion que pueden ser desarrolladas a partir del
contexto y resultados de este proyecto de investigacion:

e Cuantificacion de las causas raiz en el contexto de las pymes y grandes empresas, el
andlisis estadistico a través de modelos de machine learning pueden ayudar a generar una
propuesta mas certera para atacar con las contramedidas propuestas el problema
planteado.

e Identificacion de nuevos grupos de causas asociadas a la sobrecarga de infoxicacion, el

estado actual se encuentra bajo el paradigma propuesto por (Eppler & Mengis, 2004).

10.2 Trabajos de Investigacion futuros.

Se sugieren los siguientes trabajos de investigacion que pueden ser desarrolladas a partir
del contexto y resultados de este proyecto de investigacion:

e Aplicacion de la metodologia disefiada, medir los indicadores de improductividad y
situaciones agobiantes en los colaboradores antes y después de utilizar la metodologia,
medir su impacto y cuantificar los beneficios.

e Uso de la herramienta Lean Six Sigma “Analisis de falla y efecto” en una organizacion
empresarial, esta metodologia permite cuantificar el impacto de las causas raiz y con
estos resultados puede generarse una nueva metodologia que tenga un impacto mas

certero de acuerdo con el contexto de esa organizacion.
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Tabla 3 Causas raiz de la sobrecarga de informacion y contramedidas propuestas.

Causa raiz

Se almacena datos

relacionados

Desventajas del canal
de comunicacion

elegido

Definicion
Almacenamiento de datos
adicionales a un tema
principal (ej.: reloj

inteligente).

Cada uno de los canales
(oral, impreso y digital)
tiene desventajas

asociadas con su uso.

ANEXQOS
ANEXO 1: LISTADO DE CONTRAMEDIDAS

Control.

I: Tiene influencia

I: Tiene influencia

Oportunidad

M: Media

A: Alta

Contramedidas

Priorizar la relevancia de una
pieza de informacidn en el contexto.

Validar continuamente que las
prioridades asignadas a la informacion
sean coherentes con la estrategia
corporativa.

Establecer m&ximo 3 canales de
comunicacion uno por cada tipo (oral,
impreso y digital) para transmitir

informacion.



Cambios en el

conocimiento

Notificaciones en

sistemas moviles

Diferencia de N: Sin influencia B: Baja
actualizacion frente a un

tema de interés por

constante publicacion de

nuevo conocimiento

Los sistemas moviles I: Tiene influencia A: Alta

envian notificaciones al

Eliminar canales de
comunicacion donde la informacion se
replica o se duplica.

Eliminar todos los canales de
comunicacion diferentes a los
principales.

Revisar frecuentemente que los
canales de comunicacion satisfacen las
necesidades y optimizan los

requerimientos internos.

Configurar perfiles en los

dispositivos maviles o sistemas de
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usuario sobre nuevos

eventos.
Necesidad de Elemento cultural que I: Tiene influencia A: Alta
comprobar si hay impulsa a un individuo a
nueva informacion. buscar datos que en la

Gltima revision no existia
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informacion para enviar notificaciones
de interés y eliminar las notificaciones
innecesarias.

Utilizar la opcion “No Molestar”
en los dispositivos electrénicos.

Restringir las aplicaciones para
no enviar notificaciones indeseadas.

Configurar notificaciones en
aplicaciones o sistemas de informacion
de interés, manteniendo el minimo
posible.

Establecer periodos de revision
de datos o sistemas.

Revisar periodicamente que las
notificaciones en los sistemas de

informacidn o aplicaciones satisfacen



Se requieren mas
tareas para usar la

tecnologia

Bajo costo de enviar

informacion

Desconocer el

contenido del mensaje

Las nuevas tecnologias
requieren de tareas

operativas para su uso.

El envio de masivo de
informacidn tiene costos

asequibles y bajos.

El receptor no conoce el
contenido del mensaje
recibido antes de su

lectura.

I: Tiene influencia

I: Tiene influencia

I: Tiene influencia
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las necesidades de los trabajadores para
mantenerse al tanto de eventos
importantes.

Utilizar agentes inteligentes para
ejecutar tareas operativas de
procesamiento o filtracion de piezas de
informacion.

Imponer restricciones (costos o
reglas) para recibir y procesar la
informacidn con una prioridad baja o sin
prioridad.

Utilizar agentes inteligentes para
resumen y conocer el contenido del
mensaje.

Revisar y mejorar

periédicamente la utilidad y pertinencia



Desconocer el interés

del receptor

Comunicacién no
sincronizada en el

equipo

El emisor no tiene claro
los fines que el receptor
tiene para el mensaje
enviado.

los integrantes no tienen
una percepcion
compartida de los
elementos importantes en

el area de interés.

N: Sin influencia

I: Tiene influencia

B: Baja

M: Media
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los mecanismos (como agentes
inteligentes o filtros) encargados de
reducir las tareas operativas de

procesamiento de datos.

Establecer procesos para asignar,
recuperar y comunicar datos entre el
equipo.

Revisar continuamente que los
procesos de asignacion, recuperacion y
comunicacion de datos es pertinente a la
estructura de los equipos vy la estrategia

empresarial.



Equipos no

estructurados

Ampliared de

comunicacion

Mayor demanda por

aportar

inexistencia de roles para
usar y filtrar la

informacién

Un miembro de un equipo
debe interactuar con una
cantidad abundante de
otros participantes para
adquirir informacion.
Reduccion del tiempo que
un integrante del equipo
puede utilizar para
realizar el trabajo

individual encargado

I: Tiene influencia

N: Sin influencia

I: Tiene influencia

M: Media

B: Baja

A: Alta
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Asignar uno de los 4 roles a cada
miembro del equipo. (embajador,
coordinador de tareas, explorador, o el

guardian)

Bloquear periodos de la jornada
laboral para realizar trabajo individual.

Participar en reuniones con
agenda.

Estandarizar la estructura de las
reuniones (por ejemplo, siguiendo el

patrén de la metodologia agil Scrum).



Tiempo de ejecucion

restringido

Atencion restringida

Aceleracion en I: Tiene influencia B: Baja
procesamiento de

informacion cuando los

tiempos de ejecucién de

una tarea son ajustados y

el ejecutor es presionado.

Ocupar un mismo recurso | |I: Tiene influencia A: Alta

para dos tareas en un

mismo periodo de tiempo
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Validar continuamente que las
reuniones son programadas y
estructuradas.

Revisar la proporcionalidad del
trabajo diario personal y grupal.

Establecer prioridades para
atender las tareas importantes o urgentes
primero.

Negociar plazos para entregables

con tiempos ajustados o irreales.

Establecer prioridades para
atender las tareas importantes o urgentes
primero.

Listar todos los requerimientos

de informacion sin procesar.



Se ocupan un mismo
recurso mental en

multiples tareas.

Aumento de la
cantidad de

informacion

Presencia de
interrupciones al ejecutar

tareas complejas

Mayor cantidad de
requerimientos de
procesamiento de

informacion.

I: Tiene influencia

N: Sin influencia

A: Alta

B: Baja

Procesar 1 a1 los
requerimientos de informacion para
clasificarlos como conservable o
descartable.

Definir técnicas de gestion del
tiempo libres de interrupciones. (Ej.:
Pomodoro, bloqueo de agenda)

Revisar y ajustar las funciones
asociadas a un cargo laboral gerencial
para prevenir tomar decisiones cuando
se realizan tareas de supervision o

control.
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El esquema de la
informacion es

inadecuado

La informacion es
complementaria al

tema principal

El usuario debera I: Tiene influencia M: Media
identificar e integrarse a

un esquema que le

permita comprender el

significado de un dato.

Existen datos adicionales, I: Tiene influencia A: Alta
el foco del usuario se

desvia.

Fuente: Elaboracién propia

Utilizar graficas o tablas para
comunicar la informacion.
Establecer reglas para la entrega

y comunicacion de informacion.

Definir criterios de calidad de la
informacion.

Definir estructuras y niveles de
detalles para presentar y comunicar
informacion.

Crear vinculos entre pequefios

trozos de informacion.
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ANEXO 2: METODOLOGIA PARA REDUCIR LA SOBRECARGA DE
INFORMACION EN LAS ORGANIZACIONES EMPRESARIALES.

A continuacion, se presenta la metodologia disefiada basada en las causas raiz asociadas a
la sobrecarga de informacion identificadas en la literatura:
1.6 Clasificar (Seiri en japonés)

En esta fase se busca generar un inventario de los elementos del &rea de trabajo y
establecer si cada uno de estos elementos debe conservarse o descartarse y de esta manera
mantener un area libre de objetos innecesarios, aplicando esto al problema de investigacion
usando las contramedidas propuestas se propone en una primera fase con las siguientes

actividades:

xxxiv.  Priorizar la relevancia de una pieza de informacion en el contexto.
XxXv.  Establecer prioridades para atender las tareas importantes o urgentes primero.
xxxvi.  Listar todos los requerimientos de informacion sin procesar.
xxxvii.  Procesar 1 a 1 los requerimientos de informacion para clasificarlos como
conservable o descartable. (De acuerdo a la prioridad y relevancia).

xxxviii.  Crear vinculos entre pequefios trozos de informacion.

1.7 Ordenar (Seiton en japonés)

Esta fase esta esta orientada a proveer una ubicacion a cada elemento de trabajo. Es
comunmente usada la frase “un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar” para resaltar como
es calificado un espacio ordenado, aplicando este concepto al problema de investigacion usando
las contramedidas propuestas se propone en una segunda fase con las siguientes actividades:

xxxix.  Bloquear periodos de la jornada laboral para realizar trabajo individual.



xl.

xli.

xli.

xliii.

Participar en reuniones con agenda.
Utilizar la opcion “No Molestar” en los dispositivos electronicos.
Establecer periodos de revision de datos o sistemas.

Negociar plazos para entregables con tiempos ajustados o irreales.

1.8 Limpiar (Seiso en japonés)

Esta fase busca mantener el espacio de trabajo limpio de suciedades o desechos que

puedan incomodar a los trabajadores, manteniendo asi el area de trabajo listo para usar en

cualquier momento, aplicando este criterio al problema de investigacion usando las

contramedidas propuestas se propone en una tercera fase con las siguientes actividades:

xliv.

Xlv.

xlvi.

xlvii.

xlviii.

Eliminar canales de comunicacion donde la informacion se replica o se duplica.
Eliminar todos los canales de comunicacion diferentes a los principales.
Restringir las aplicaciones para no enviar notificaciones indeseadas.

Utilizar agentes inteligentes para ejecutar tareas operativas de procesamiento o
filtracion de piezas de informacion.

Utilizar graficas o tablas para comunicar la informacion.

1.9 Estandarizar (Seiketsu en japonés)

Esta fase esta orientada a crear sistemas y procedimientos en la organizacion que

permitan a los trabajadores mantener un espacio de trabajo limpio y organizado a través de

acciones cotidianas, aplicando este criterio al problema de investigacion usando las

contramedidas propuestas se propone en una cuarta fase con las siguientes actividades:
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xlix.

liv.

Ivi.

Ivii.
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Definir y establecer maximo 3 canales de comunicacion, uno por cada tipo (oral,
impreso y digital).

Configurar perfiles (ejemplo: Trabajo, estudio, casa) en los dispositivos méviles o
sistemas de informacion para enviar notificaciones de interés y eliminar las
notificaciones innecesarias.

Configurar notificaciones en aplicaciones o sistemas de informacion de interés,
manteniendo el minimo posible.

Asignar uno de los 4 roles del procesamiento de informacion a cada miembro del
equipo. (embajador “quien es duefio de un tipo de dato”, coordinador de tareas,
explorador “quien extrae nuevos datos”, 0 el guardian “quien regula la estructura
y calidad interna”)

Establecer procesos para asignar, recuperar y comunicar datos entre los miembros
del equipo.

Estandarizar la estructura de las reuniones (por ejemplo, siguiendo el patron de la
metodologia agil Scrum).

Definir técnicas de gestion del tiempo libres de interrupciones. (ejemplo:
Pomodoro, bloqueo de agenda).

Definir criterios de calidad de la informacion.

Definir estructuras y niveles de detalles para presentar y comunicar informacion.

1.10 Mantener (Shitsuke en japonés).

La ultima fase del método 5S estd enfocada en hacer de los pasos anteriores un proceso

con el que la organizacion se mantenga comprometida, sea practicado frecuentemente, sean
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revisados los beneficios y eliminados los inconvenientes o desventajas de las nuevas tareas para

garantizar que el espacio de trabajo se mantenga ordenado, organizado y limpio en cualquier

momento, aplicando este criterio al problema de investigacion usando las contramedidas

propuestas se propone una quinta fase final con las siguientes actividades:

Iviii.

lix.

IXi.

IXii.

Ixiii.

IXiv.

Ixv.

Ixvi.

Imponer restricciones (costos o reglas) para recibir y procesar la informacion con
una prioridad baja o sin prioridad.

Revisar y ajustar las funciones asociadas a un cargo laboral gerencial para
prevenir tomar decisiones cuando se realizan tareas de supervision o control.
Revisar frecuentemente que los canales de comunicacion satisfacen las
necesidades y optimizan los requerimientos internos.

Revisar periodicamente que las notificaciones en los sistemas de informacion o
aplicaciones satisfacen las necesidades de los trabajadores para mantenerse al
tanto de eventos importantes.

Revisar y mejorar periodicamente la utilidad y pertinencia de los mecanismos
(como agentes inteligentes o filtros) encargados de reducir las tareas operativas de
procesamiento de datos.

Revisar continuamente que los procesos de asignacion, recuperacion y
comunicacion de datos son pertinentes a la estructura de los equipos y la
estrategia empresarial.

Validar continuamente que las reuniones son programadas y estructuradas.
Revisar la proporcionalidad del trabajo diario personal y grupal.

Validar y redefinir segun sea requerido los criterios de calidad de la informacion.



