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Sobrecarga de informacion, Sistemas de Informacion y toma
de decisiones

La sobrecarga de informacion aparece cuando una persona, un equipo, un sistema o una
organizacion recibe mas informacion de la que puede procesar, interpretar y utilizar de
manera efectiva. En la era digital, este fenomeno se volvid especialmente relevante
porque los datos crecen a gran velocidad, mientras que la atencion humana, el tiempo

disponible y la capacidad de analisis siguen siendo limitados.

Desde la mirada de las Tecnologias de la Informacion (TI, Information Technology), el
problema no es solamente tener muchos datos. El verdadero problema es no poder
distinguir cudles son relevantes, confiables, oportunos y accionables. Una organizacion
puede contar con Sistemas de Informacion (SI, Information Systems) sofisticados,
tableros de control, reportes, bases de datos, alertas y plataformas digitales, pero aun asi

tomar malas decisiones si no logra filtrar, organizar e interpretar la informacion.

Para estudiantes de Licenciatura en Administracion, la sobrecarga de informacion es un
tema central porque afecta directamente la gestion. Administrar implica decidir. Y decidir
requiere informacion. Sin embargo, mas informacion no siempre significa mejores
decisiones. A veces, demasiada informacidon genera demora, confusion, ansiedad,

dispersion y pérdida de foco estratégico.

De la escasez de informacion al exceso de informacion

Durante mucho tiempo, uno de los principales problemas de las organizaciones fue la
falta de informacion. Las decisiones se tomaban con datos incompletos, reportes tardios,
registros manuales o informacion dispersa entre areas. En ese contexto, el objetivo era

obtener mas datos y procesarlos con mayor rapidez.

En la actualidad, muchas organizaciones enfrentan el problema inverso: tienen

demasiados datos, demasiados reportes, demasiadas notificaciones, demasiados

Pagina 1 de 27



Capitulo extraido del libro "Analisis funcional de sistemas y tecnologias de la informacién" de Anibal

Fraque"j Mario Mazza Fraquelli (2025) ISBN 978-987-26981-3-3.

Se autoriza la reproduccion total o parcial del presente material con fines educativos, siempre que

se cite adecuadamente la fuente, indicando autor, titulo del documento y sitio web de origen.

indicadores y demasiadas fuentes. El desafio ya no es simplemente acceder a informacion,

sino seleccionar la informacion que realmente importa.

Por ejemplo, un gerente comercial puede recibir reportes de ventas por sucursal, producto,
vendedor, canal, margen, descuento, reclamo, cliente, zona y periodo. Si no existe una
estructura de analisis clara, esos reportes pueden dificultar la decision en lugar de

facilitarla.

Desde TI, esto obliga a disefar sistemas que no solo almacenen informacion, sino que

ayuden a priorizarla.

Qué es la sobrecarga de informacion

La sobrecarga de informacion (information overload) se produce cuando el volumen,
velocidad, variedad o complejidad de la informacion supera la capacidad de

procesamiento del usuario o de la organizacion.
Puede aparecer por distintas causas:

e Exceso de datos disponibles.

e Reportes demasiado extensos.

e Indicadores mal seleccionados.

¢ Notificaciones permanentes.

e Fuentes de informacion duplicadas.

e Datos contradictorios.

e Falta de filtros.

e Mala calidad de datos.

e Ausencia de criterios de relevancia.
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e Sistemas no integrados.
e Cultura organizacional orientada a acumular informacién sin analizarla.

e Decisiones que requieren mas informacion de la que puede procesarse en el

tiempo disponible.

La sobrecarga no depende solo de la cantidad. También depende de la capacidad de
interpretacion. Una informacion breve pero confusa puede generar tanta sobrecarga como

un reporte extenso.

Datos, informacion y conocimiento
Para comprender el problema, conviene diferenciar datos, informacion y conocimiento.

Los datos son registros basicos de hechos, eventos o valores. Por ejemplo, una lista de

transacciones, fechas, importes o codigos de producto.

La informacion aparece cuando esos datos se organizan y adquieren significado. Por
ejemplo, ventas mensuales por sucursal, stock disponible por producto o margen por linea

de negocio.

El conocimiento implica interpretar esa informaciéon en contexto, integrarla con
experiencia y aplicarla a decisiones. Por ejemplo, comprender que una caida de ventas se
debe a falta de stock, cambio de comportamiento del cliente, mala estrategia de precios o

ingreso de un competidor.

La sobrecarga suele aparecer cuando una organizacion confunde acumulacion de datos

con generacion de conocimiento. Tener mas registros no significa comprender mejor.

Limites cognitivos y atencion

Las personas tienen limites cognitivos. No pueden procesar infinitas variables al mismo

tiempo, comparar todos los escenarios posibles ni atender multiples sefiales con igual
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profundidad. En gestion, esto es especialmente importante porque muchas decisiones

deben tomarse bajo presion, con incertidumbre y con informacién incompleta.

La atencion es un recurso escaso. Cuando los sistemas envian demasiadas alertas, reportes
o indicadores, los usuarios pueden dejar de prestar atencion. Esto se conoce como fatiga
de alertas (alert fatigue). Una alerta critica puede perderse entre decenas de avisos

irrelevantes.

Por ejemplo, si un sistema de inventarios emite alertas por cada pequefio movimiento, el
usuario puede ignorarlas. En cambio, si alerta solo cuando se supera un umbral

significativo, la informacion se vuelve mas util.

Desde TI, disefiar informacion implica cuidar la atencion del usuario.

Ruido informacional

El ruido informacional (information noise) es la informacion irrelevante, redundante,
erronea, excesiva o mal presentada que dificulta identificar lo importante. El ruido puede

ocultar sefiales relevantes.

Por ejemplo, un tablero directivo con treinta indicadores puede parecer completo, pero si
no diferencia indicadores criticos de indicadores secundarios, puede confundir. La
direccién puede dedicar tiempo a métricas de bajo impacto y perder de vista sefiales

estratégicas.

El ruido informacional también aparece cuando distintos sistemas muestran datos
similares con criterios diferentes. Si ventas informa un nimero, contabilidad otro y
logistica otro, la discusion puede concentrarse en cudl dato es correcto, en lugar de

analizar la decision de fondo.

Reducir ruido no significa ocultar informacion. Significa organizarla segin relevancia,

nivel de decision y proposito.
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Impactos sobre la toma de decisiones

La sobrecarga de informacion afecta la toma de decisiones de varias maneras.

Puede producir decisiones tardias. Cuando hay demasiada informacidn para revisar, el
decisor demora mas en filtrar, comparar y comprender. En entornos competitivos, una

decision tardia puede equivaler a una oportunidad perdida.

Puede producir decisiones ineficaces. El exceso de datos puede impedir distinguir lo
esencial. Una organizacion puede actuar sobre indicadores secundarios y descuidar

variables criticas.

Puede producir decisiones equivocadas. Si se mezclan datos confiables con datos
erroneos, desactualizados o irrelevantes, el decisor puede llegar a conclusiones

incorrectas.

Puede producir paralisis por andlisis (analysis paralysis). Esto ocurre cuando se posterga

la accion esperando mas informacion, mas reportes, mas validaciones o mas escenarios.

Desde Administracion, el objetivo no es tomar decisiones con informacion perfecta, sino

con informacion suficiente, confiable y pertinente.

Costos ocultos de 1a sobrecarga

La sobrecarga de informacion genera costos ocultos. No siempre aparecen como una linea

contable, pero afectan productividad, calidad y competitividad.
Algunos costos son:

e Tiempo perdido en busqueda de informacion.

e Reuniones innecesarias para aclarar datos.

e Retrasos en proyectos.

e Duplicacién de andlisis.

Pagina 5 de 27



Capitulo extraido del libro "Analisis funcional de sistemas y tecnologias de la informacién" de Anibal

Fraque"j Mario Mazza Fraquelli (2025) ISBN 978-987-26981-3-3.

Se autoriza la reproduccion total o parcial del presente material con fines educativos, siempre que

se cite adecuadamente la fuente, indicando autor, titulo del documento y sitio web de origen.

e Errores por datos contradictorios.
¢ Insatisfaccion de clientes.

e Oportunidades desaprovechadas.
e Sobrecarga laboral.

e [Estrés y fatiga cognitiva.

e Decisiones defensivas.

e Pérdida de foco estratégico.

e Baja confianza en los sistemas.

Por ejemplo, si un equipo dedica horas a reconciliar planillas distintas antes de decidir, el

problema no es solo operativo. Es un problema de gestion de informacion.

Filtrar informacion

Filtrar informacion significa aplicar criterios para separar lo relevante de lo accesorio, lo
confiable de lo dudoso, lo urgente de lo postergable y lo estratégico de lo operativo. Los

filtros pueden ser humanos, organizacionales o tecnoldgicos.
Desde TI, los filtros pueden implementarse mediante:

e Tableros personalizados.

e Alertas por umbrales.

e Indicadores clave.

e Reportes por excepcion.

e Reglas de negocio.

e Segmentacion de datos.
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e Jerarquizacion visual.

e Motores de busqueda.

e Etiquetas y metadatos.

e Automatizacion de clasificaciones.
e Inteligencia artificial.

e Sistemas de recomendacion.

e Control de calidad de datos.

Un buen sistema no debe mostrar todo todo el tiempo. Debe mostrar lo necesario segun

el rol, la decision y el momento.

Clasificacion por seleccion

La clasificacion por seleccion consiste en organizar la informacion para elegir los
elementos mas relevantes y descartar o relegar aquello que tiene menor impacto. Se trata

de priorizar.

Un ejemplo clasico es el método ABC en inventarios. Este método clasifica productos
seglin su importancia relativa, habitualmente por valor econdmico, rotacion o impacto en

la operacion.
En términos simples:
e Lositems A son pocos, pero concentran alto valor o impacto.
e Los items B tienen importancia intermedia.
e Los items C son muchos, pero tienen menor impacto individual.

Desde TI, un sistema de inventarios puede aplicar esta clasificacion automaticamente y

permitir que los responsables concentren su atencion en los productos criticos. No todos
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los productos merecen el mismo nivel de seguimiento. Controlar con igual intensidad un

insumo estratégico y un articulo menor puede generar desperdicio de atencion.

La seleccion ayuda a enfocar el analisis.

Ejemplo de seleccion en inventarios

Supongamos una empresa con 10.000 productos. Si el gerente intenta revisar todos con
el mismo detalle, se enfrentard a una sobrecarga enorme. En cambio, si el sistema
identifica que 500 productos representan el 80 % del valor econémico del inventario, el

analisis puede concentrarse en esos items.
El sistema puede generar reportes diferenciados:
e Control diario para productos A.
e (Control semanal para productos B.
e Control mensual o por excepcidn para productos C.

Esto no significa ignorar los productos C. Significa asignar atencion proporcional al

impacto.

Clasificacion por excepcion

La clasificacion por excepcidn consiste en informar solo cuando ocurre algo fuera de lo
esperado, cuando se supera un limite o cuando aparece una condicidon que requiere
intervencion. En lugar de reportar cada transaccion, el sistema informa aquello que se

desvia de la norma.

Ejemplos:
e C(Cliente que supera su limite de crédito.
e Stock por debajo del minimo.

e Venta con descuento superior al permitido.
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e Pedido detenido por falta de autorizacion.

e Factura duplicada.

e Pago fuera de plazo.

e Margen negativo.

e Proyecto con retraso superior a determinado umbral.
e (Gasto que excede presupuesto.

e Acceso no autorizado al sistema.

La gestion por excepcion reduce la carga informacional porque concentra la atencion en

situaciones que requieren analisis o accion.

Ejemplo de excepcion en crédito de clientes

Un sistema comercial puede procesar cientos de pedidos diarios. No tendria sentido que
un supervisor revise manualmente cada pedido si la mayoria cumple las reglas. En
cambio, el sistema puede aprobar automaticamente los pedidos normales y alertar solo
cuando un cliente supera su limite de crédito, tiene deuda vencida o presenta

comportamiento de riesgo.

Asi, el supervisor dedica su atencion a las excepciones relevantes. Esto mejora eficiencia,

reduce demoras y mantiene control.

La clave esta en definir correctamente los umbrales. Si el sistema alerta por todo, vuelve

a generar sobrecarga. Si alerta por muy poco, puede dejar pasar riesgos.

Informacion segun nivel organizacional

No todos los niveles de la organizacién necesitan la misma informacion. Una causa
frecuente de sobrecarga es entregar el mismo volumen y detalle a todos los usuarios. La

informacion debe adaptarse al nivel de decision.
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En términos generales, pueden distinguirse cuatro niveles:
e Nivel operativo.
e Nivel de conocimiento.
e Nivel administrativo o gerencial.
e Nivel estratégico.

Cada nivel requiere distinto grado de detalle, horizonte temporal, frecuencia, agregacion

y analisis.

Nivel operativo

El nivel operativo realiza actividades rutinarias, estructuradas y repetitivas. Sus
decisiones suelen ser programables, es decir, se toman segun reglas claras y

procedimientos definidos.
Ejemplos:

e Registrar una venta.

e Emitir una factura.

e (Cargar una entrada de stock.

e Procesar un pago.

e Preparar un pedido.

e Registrar asistencia.

e Actualizar datos de un cliente.
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Este nivel utiliza principalmente sistemas de procesamiento de transacciones (TPS,
Transaction Processing Systems). Estos sistemas manejan grandes volumenes de datos

repetitivos y requieren exactitud, velocidad y confiabilidad.

La informacién operativa debe ser detallada, inmediata y orientada a la accion. Un
operador no necesita un analisis estratégico de tendencias globales para registrar una
venta. Necesita saber si el cliente existe, si hay stock, qué precio corresponde y si la

operacion esta autorizada.

Nivel de conocimiento

El nivel de conocimiento incluye trabajadores especializados que crean, interpretan,
transforman o aplican conocimiento técnico y profesional. Pueden ser analistas,
disefiadores, contadores, ingenieros, docentes, investigadores, consultores, abogados,

especialistas de datos o profesionales de soporte.
Este nivel utiliza herramientas como:

e Planillas de calculo avanzadas.

e Software estadistico.

e Herramientas de disefio.

e Sistemas de andlisis de datos.

e Plataformas colaborativas.

e Sistemas documentales.

e Bases de conocimiento.

e Herramientas de inteligencia artificial.

e Software de modelado.
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e Sistemas de gestion de proyectos.

La informacion para este nivel debe permitir analisis, comparacion, interpretacion y
generacion de conocimiento. No se trata solo de ejecutar tareas, sino de comprender

problemas y producir soluciones.

Nivel administrativo o gerencial

El nivel administrativo o gerencial toma decisiones semi-estructuradas. Combina datos
estandarizados con analisis, supervision, experiencia y criterio. Este nivel controla

actividades, coordina recursos, evalua desempefio y corrige desvios.
Ejemplos:

e Analizar ventas por sucursal.

e Revisar cumplimiento presupuestario.

e Evaluar productividad de un area.

e Controlar tiempos de entrega.

e Analizar reclamos de clientes.

e Supervisar desempefio de proveedores.

e Evaluar desvios de proyectos.

Este nivel utiliza sistemas de informacion gerencial (MIS, Management Information
Systems), sistemas de soporte a decisiones (DSS, Decision Support Systems), tableros de

control e inteligencia empresarial (BI, Business Intelligence).

La informacion gerencial debe estar resumida, consolidada y orientada al control. Debe
permitir profundizar cuando sea necesario, pero no saturar con cada transaccion

individual.
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Nivel estratégico

El nivel estratégico toma decisiones no programables, complejas y de largo plazo. Estas
decisiones suelen involucrar incertidumbre, entorno competitivo, tendencias globales,

innovacion, inversiones, riesgos y posicionamiento organizacional.
Ejemplos:

e Definir ingreso a un nuevo mercado.

e Evaluar una fusion.

e Adoptar una estrategia digital.

e Redisefiar el modelo de negocio.

e Invertir en inteligencia artificial.

e Abrir una nueva unidad de negocios.

e Modificar la cadena de valor.

e Anticipar cambios regulatorios o tecnoldgicos.

Este nivel utiliza sistemas de informacion ejecutiva (EIS, Executive Information
Systems), analitica avanzada, inteligencia competitiva, escenarios, proyecciones,

indicadores estratégicos y fuentes externas.

La informacién estratégica debe ser agregada, prospectiva, confiable y orientada a

tendencias. No requiere cada dato operativo, sino sefales relevantes para la direccion.

Relacion entre nivel y tipo de decision

La sobrecarga se reduce cuando existe coherencia entre nivel organizacional, tipo de

decision e informacion disponible.

Las decisiones operativas requieren datos detallados y reglas claras.
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Las decisiones de conocimiento requieren herramientas de analisis y acceso a informacion

especializada.

Las decisiones gerenciales requieren reportes consolidados, indicadores y capacidad de

seguimiento.

Las decisiones estratégicas requieren sintesis, tendencias, escenarios e informacion

externa.

Si un directivo recibe datos transaccionales sin sintesis, se sobrecarga. Si un operador
recibe indicadores estratégicos sin instrucciones operativas, se confunde. Si un analista

no puede acceder al detalle necesario, no puede producir conocimiento.

Disefiar sistemas implica entregar la informacion correcta al nivel correcto.

Factores contextuales que influyen en la sobrecarga

La sobrecarga de informacion no se presenta igual en todas las organizaciones. Depende

del contexto.
Influyen factores como:
e Naturaleza de la organizacion.
e Sector econdmico.
e Tamafo.
e Estructura.
e Complejidad de procesos.
e Estilo de gestion.
e Cultura organizacional.

e Nivel de digitalizacion.
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e (Calidad de sistemas.

e (Capacidades analiticas.

e (Grado de integracion.

e Madurez del gobierno de datos.

Una empresa industrial, un banco, una universidad, una pyme comercial y un organismo

publico generan informacion diferente y requieren modelos de gestion distintos.

Naturaleza de la organizacion

La naturaleza de la organizacién influye en qué informacion es relevante. Una industria
necesita controlar produccion, inventarios, calidad, mantenimiento y logistica. Una
empresa de servicios puede concentrarse en tiempos de atencion, satisfaccion del cliente
y productividad profesional. Un organismo publico puede priorizar trazabilidad,

cumplimiento normativo, transparencia y acceso ciudadano.

Desde TI, no existe un tablero universal valido para todas las organizaciones. La

informacion debe disefiarse segun el tipo de actividad y los objetivos institucionales.

Tamarno y estructura

El tamafio y la estructura organizacional determinan volumen y complejidad de
informacion. A mayor tamafio, suelen aumentar datos, 4areas, sistemas, niveles

jerarquicos, controles, reportes y problemas de coordinacion.

Una estructura centralizada puede concentrar informacion en pocos decisores, generando
cuellos de botella. Una estructura descentralizada puede distribuir decisiones, pero

requiere sistemas integrados y criterios comunes para evitar inconsistencias.

Desde Administracidn, la sobrecarga no siempre se resuelve con mas tecnologia. A veces

requiere redisefiar procesos, responsabilidades y canales de informacion.
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Estilo de gestion

El estilo de gestion influye en qué informacion se produce y como se usa. Un estilo basado
en control excesivo puede pedir reportes permanentes y generar sobrecarga. Un estilo
demasiado informal puede carecer de informacion confiable. Un estilo orientado a datos
puede mejorar decisiones si define indicadores adecuados, pero puede caer en exceso de

métricas si no prioriza.

La cultura del “por las dudas mandame todo” es una fuente frecuente de sobrecarga.

También lo es la creencia de que un informe mas largo es necesariamente mejor.

Un buen estilo de gestion solicita informacién con proposito: para decidir, controlar,

aprender o anticipar.

Cultura organizacional

La cultura organizacional define qué informacion se valora, quién la comparte, como se
interpreta y qué se hace con ella. Una cultura de silos puede generar duplicacion y
contradiccion. Una cultura defensiva puede ocultar problemas. Una cultura orientada al

aprendizaje puede usar datos para mejorar.

La sobrecarga también puede aparecer cuando la organizacion produce informacion para
mostrar actividad, no para decidir. Reportes que nadie usa, reuniones sin decisiones y

tableros decorativos son sintomas de una cultura informacional débil.

Desde TI, los sistemas deben acompanarse con cultura de uso inteligente de la

informacion.

Informacion como arma competitiva

La informacidon puede ser un arma competitiva cuando permite diferenciarse, reducir
costos, mejorar productividad, anticipar cambios, conocer clientes, optimizar procesos o

responder antes que los competidores.
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Pero esto solo ocurre si la informacion se gestiona adecuadamente. Una organizacion con
datos desordenados, reportes contradictorios y usuarios saturados no obtiene ventaja
competitiva. Al contrario, puede quedar paralizada por su propia abundancia

informacional.
Ejemplos de uso competitivo:
e Detectar segmentos rentables.
e Anticipar demanda.
e Reducir quiebres de stock.
e Personalizar ofertas.
e Mejorar tiempos de entrega.
o Identificar clientes en riesgo de abandono.
e Evaluar proveedores.
e Optimizar precios.
e Detectar fraudes.
e Monitorear tendencias del mercado.

La ventaja surge de transformar informacion en accion.

Calidad de datos y sobrecarga

La mala calidad de datos agrava la sobrecarga. Si los datos son incompletos, duplicados,
inconsistentes o desactualizados, los usuarios deben dedicar tiempo adicional a verificar,

corregir o reconciliar informacion.

Dimensiones de calidad de datos:
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e Exactitud.

o Completitud.
¢ Consistencia.
e Actualidad.

e Validez.

e Unicidad.

e Trazabilidad.

Por ejemplo, si un mismo cliente aparece cargado con nombres diferentes en varios
sistemas, los reportes comerciales pueden ser incorrectos. El usuario deberd revisar

manualmente y perdera confianza en el sistema.

La calidad de datos es una condicion para reducir la carga cognitiva.

Diseno de tableros e indicadores

Los tableros de control pueden ayudar a reducir sobrecarga si estan bien disefados. Pero
pueden aumentarla si muestran demasiados indicadores, graficos sin sentido, colores

confusos o datos sin prioridad.
Un buen tablero debe:
e Mostrar pocos indicadores clave.
e Diferenciar lo critico de lo secundario.
e Permitir profundizar desde lo general al detalle.
e Usar visualizaciones claras.
e Definir responsables.
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e Indicar metas y desvios.

e Actualizarse con frecuencia adecuada.
e Evitar duplicaciones.

e Estar alineado con objetivos.

e Ser distinto segun nivel organizacional.

Por ejemplo, un tablero estratégico no deberia parecerse a una pantalla operativa de carga

de datos. Cada uno responde a decisiones diferentes.

Alertas inteligentes

Las alertas inteligentes son mecanismos que notifican al usuario cuando ocurre algo
relevante. Ayudan a gestionar por excepcion y reducir la necesidad de revisar

permanentemente todos los datos.
Para ser utiles, las alertas deben cumplir ciertas condiciones:
e Ser relevantes.
e Tener umbrales bien definidos.
e Indicar prioridad.
e Explicar la causa.
e Sugerir accion.
e Evitar duplicaciones.
e Permitir seguimiento.
e No saturar al usuario.

e Registrar cierre o resolucion.
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e Ajustarse segun experiencia.

Una alerta que no conduce a accion puede convertirse en ruido. Una alerta bien disefiada

mejora control y velocidad de respuesta.

Automatizacion y filtrado

La automatizacion puede ayudar a filtrar informacion. Los sistemas pueden clasificar
transacciones, detectar anomalias, priorizar casos, resumir reportes, identificar patrones

y recomendar acciones.
Ejemplos:
e C(lasificacion automatica de tickets de soporte.
e Priorizacion de reclamos criticos.
e Deteccion de facturas duplicadas.
e Alertas de riesgo crediticio.
e Restmenes ejecutivos generados automaticamente.
e Recomendacion de productos con baja rotacion.
e Deteccion de gastos fuera de politica.
e Identificacion de tendencias inusuales.

Sin embargo, la automatizacion debe ser supervisada. Un filtro mal disefiado puede
ocultar informacién importante o reforzar sesgos. El criterio humano sigue siendo

necesario.
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Inteligencia artificial y sobrecarga de informacion

La inteligencia artificial (IA, Artificial Intelligence) puede ser una herramienta poderosa
para enfrentar la sobrecarga. Puede resumir documentos, clasificar informacion, buscar

patrones, detectar anomalias y asistir decisiones.
Ejemplos de uso:
e Resumir grandes volumenes de correos o documentos.
e (lasificar reclamos por urgencia.
¢ Identificar temas recurrentes en comentarios de clientes.
e Generar reportes ejecutivos.
e Detectar datos andmalos.
e Recomendar acciones a partir de patrones.
e Ayudar a consultar bases de conocimiento.

Pero la IA también puede aumentar la sobrecarga si genera mas contenido del necesario,
produce respuestas no verificadas o multiplica reportes automaticos sin criterio. Su uso

debe estar orientado por objetivos claros, datos confiables y validacion humana.

El desafio de gestionar conocimiento

El conocimiento es mas dificil de clasificar, transferir y automatizar que los datos o la
informacion estructurada. Implica interpretacién, experiencia, contexto, juicio y

aprendizaje.

Por ejemplo, un sistema puede mostrar que aumentaron los reclamos. Pero comprender
por qué aumentaron puede requerir hablar con clientes, observar procesos, interpretar

cambios de comportamiento, revisar decisiones comerciales y analizar contexto.

La gestion del conocimiento exige:
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e (apacitacion.

e Desarrollo profesional.

e (Comunidades de practica.

e Documentacion de lecciones aprendidas.
e Espacios de reflexion.

e Dialogo entre areas.

e Cultura de aprendizaje.

e Repositorios utiles.

e Mentoring.

e Analisis posterior a proyectos.

e Integracion entre datos y experiencia.

La tecnologia puede facilitar la gestion del conocimiento, pero no reemplaza

completamente la experiencia humana.

De la informacion al conocimiento aplicable

El objetivo final no es tener mas informacion, sino producir conocimiento aplicable. Esto
significa convertir datos e informacién en decisiones, mejoras, innovaciones o

aprendizajes.

Una organizacion logra conocimiento aplicable cuando:
e Define qué necesita saber.
e Selecciona fuentes confiables.

e Filtra lo irrelevante.
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e Interpreta datos en contexto.
e Integra experiencia.

e Comparte aprendizajes.

e Actla sobre la informacion.
e Evalua resultados.

e Ajusta procesos.

e Documenta lo aprendido.

Este ciclo convierte la informacion en ventaja organizacional.

Ejemplo aplicado: ventas y saturacion de reportes

Una empresa genera reportes diarios de ventas por producto, vendedor, sucursal, canal,
horario, promocién y cliente. Los gerentes reciben demasiados archivos y no logran

identificar problemas criticos.
Una solucion desde TI puede incluir:
e Definir indicadores clave.
e (Crear un tablero gerencial.
e Mostrar alertas solo por desvios relevantes.
e Permitir andlisis por niveles.
e Eliminar reportes redundantes.
e Integrar datos de ventas, stock y margen.

e Incorporar comentarios cualitativos del equipo comercial.
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Asi, la informacion deja de ser volumen y se convierte en soporte para decidir.

Ejemplo aplicado: inventarios y método ABC

Una cadena de tiendas tiene miles de productos. El sistema clasifica los productos con
método ABC segun valor econdmico y rotacion. Los productos A reciben seguimiento

diario, los B seguimiento semanal y los C seguimiento mensual o por excepcion.

Este filtro reduce sobrecarga y mejora control. El equipo se concentra en los productos

que tienen mayor impacto en costos, ventas y disponibilidad.

Ejemplo aplicado: crédito de clientes

Un sistema de ventas procesa pedidos automaticamente. Solo genera alerta cuando un
cliente supera su limite de crédito, tiene deuda vencida o presenta comportamiento

inusual. Asi, el 4rea de créditos no revisa cada operacion, sino solo las excepciones.

Este modelo combina eficiencia operativa con control.

Ejemplo aplicado: tablero estratégico

La direccion recibe un tablero con cinco indicadores criticos: rentabilidad, ventas, flujo
de fondos, satisfaccion del cliente y cumplimiento de proyectos estratégicos. Cada

indicador permite profundizar en niveles de detalle.

El disefo evita saturar a la direccion con datos transaccionales, pero conserva posibilidad

de andlisis cuando aparece un desvio.

Ejemplo aplicado: base de conocimiento

Un equipo de soporte recibe cientos de consultas repetidas. En lugar de responder desde
cero cada vez, crea una base de conocimiento con soluciones validadas. Ademas, el

sistema recomienda articulos relevantes segun el tipo de incidente.

Esto reduce carga cognitiva, acelera respuestas y transforma experiencia en conocimiento

reutilizable.

Pagina 24 de 27



Capitulo extraido del libro "Analisis funcional de sistemas y tecnologias de la informacién" de Anibal

Fraque"j Mario Mazza Fraquelli (2025) ISBN 978-987-26981-3-3.

Se autoriza la reproduccion total o parcial del presente material con fines educativos, siempre que

se cite adecuadamente la fuente, indicando autor, titulo del documento y sitio web de origen.

Buenas practicas para reducir sobrecarga de informacion

Algunas buenas practicas son:

Definir objetivos de informacion.

Identificar usuarios y niveles de decision.
Seleccionar indicadores clave.

Disefiar reportes por rol.

Utilizar gestion por excepcion.

Aplicar clasificacion por seleccion.

Mejorar calidad de datos.

Integrar sistemas.

Eliminar reportes que no se usan.

Definir responsables de informacion.
Disefiar tableros claros.

Usar alertas con umbrales adecuados.
Capacitar usuarios en lectura de indicadores.
Incorporar contexto cualitativo.

Revisar periddicamente necesidades de informacion.

Promover cultura de decision basada en evidencia.

Estas practicas permiten pasar de la abundancia de datos al uso

informacion.

inteligente de
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Conceptos importantes

La sobrecarga de informacion aparece cuando el volumen o complejidad de la

informacion supera la capacidad de procesamiento.
Mas informacion no garantiza mejores decisiones.

La atencion humana es limitada y debe ser protegida por buenos disefios de

informacion.

El ruido informacional dificulta identificar sefiales relevantes.

La sobrecarga puede generar decisiones tardias, ineficaces o equivocadas.
La clasificacion por seleccion ayuda a priorizar informacion relevante.

La clasificacion por excepcion reduce reportes innecesarios y enfoca la atencion

en desvios.

Cada nivel organizacional requiere distinto tipo, volumen y detalle de

informacion.
La calidad de datos es clave para reducir sobrecarga.

Los tableros, alertas, BI e IA pueden ayudar a filtrar informacion si estan bien

disefiados.
El conocimiento es mas dificil de clasificar y automatizar que los datos.

La ventaja competitiva surge cuando la organizacion transforma informacién en

conocimiento y accion.

Preguntas de autoevaluacion

(Qué es la sobrecarga de informacion?

(Por qué mas informacidn no siempre mejora la toma de decisiones?
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(Cuadl es la diferencia entre datos, informacion y conocimiento?

(Qué significa ruido informacional?

(Como puede la sobrecarga generar decisiones tardias, ineficaces o equivocadas?
(Qué costos ocultos puede producir la sobrecarga de informacion?

(En qué consiste la clasificacion por seleccion?

(Como se aplica el método ABC para reducir sobrecarga en inventarios?

(En qué consiste la clasificacion por excepcion?

(Como ayudan las alertas por excepcion a mejorar el control?

(Qué tipo de informacidn requiere el nivel operativo?

(Que tipo de informacidn requiere el nivel administrativo o gerencial?

(Qué tipo de informacidn requiere el nivel estratégico?

(Por qué la cultura organizacional influye en la sobrecarga de informacion?
(Como pueden los tableros de control reducir o aumentar la sobrecarga?

(Que papel puede cumplir la inteligencia artificial en el filtrado de informacién?
(Por qué el conocimiento es mas dificil de gestionar que los datos?

(Como puede una organizacion convertir abundancia de informacion en ventaja

competitiva?
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