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Resumen

Este articulo busca realizar una reflexién respecto al problema de la infoxicacién o sobrecarga
de informacién electrénica, como consecuencia del desarrollo de las TIC y la expansién
de Internet. Mas especificamente, la reflexién se orienta al fenémeno de infoxicacién en
la utilizacion de correos electronicos corporativos, y las implicaciones que éstos tienen
tanto en la productividad y desempeio de los trabajadores como en la afectacién fisica y
emocional que éstos enfrentan debido a la sobrecarga laboral y el retraso en el cumplimiento
de sus labores, lo cual genera estrés y frustracion. Para esta reflexién se toman en cuenta
investigaciones relacionadas con el concepto general de infoxicacion desde sus inicios hasta
nuestros dias, y de igual manera se involucran temas relacionados con las consecuencias
que tiene este fendmeno en los trabajadores que se ven afectados por el mismo.
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Abstract

This paper proposes reflecting about the problem of intoxication or electronic information
overload, as a consequence of development of ICT and expansion of the Internet. Specifically,
this reflection is aimed to the phenomenon of infoxication in use of corporate e-mail and
the implications in workers’ productivity and performance as well as in the physical and
psychological affectation they face as a consequence of work overload and the delay in
completion of their tasks, which causes stress and frustration as well.

For this reflection, related research with the general concept of infoxication from its beginnings
to our present days is taken into account, and likewise, topics related to consequences of this
phenomenon on workers affected by it are also included.
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INTRODUCCION

El desarrollo de las comunicaciones, la tecnologia
y la circulacién de informacién en la red global
ha traido en forma andloga ventajas y desventajas;
si bien, la manera en que obtenemos informacién
es mas sencilla e inmediata, esta facilidad ha
ocasionado una sobrecarga en la misma, que se ve
evidenciada en diversos ambitos.

Los correos electronicos son un ejemplo de medio
de comunicacién que, si bien ha acortado brechas
de interaccion y ha mejorado la comunicacién
dentro de las empresas, también se ha convertido
en un medio donde la informacién se sobrecarga y
se acumula en detrimento de los empleados.

Sumada al estrés de algunas ocupaciones,
la infoxicacion se convierte en un enorme
problema para los trabajadores, debido a que no
s6lo es un factor limitante en el cumplimiento
de asignaciones y de responsabilidades —lo que
reduce significativamente la productividad y el
rendimiento— sino que también resulta ser un
mecanismo que genera o incrementa el estrés
caracteristico de la labor. Esto ocasiona a su vez
problemas de estabilidad emocional y de malestar
fisico y mental.

A través del siguiente texto de reflexion se
busca mostrar las dimensiones del problema de
saturacion y sobrecarga de informacion para los
trabajadores que hacen uso de correo electrénico
corporativo. Para ello, es necesario empezar con
una breve mencion del desarrollo del concepto y
posteriormente se hara el respectivo énfasis en el
tema que compete a la presente reflexién sobre la
infoxicacion.

;Qué es la infoxicacion?

La infoxicacion es, de manera andloga al estrés,
uno de los males intrinsecos de la vertiginosa
evolucién de las tecnologias de la informacién y
las comunicaciones (TIC).

El término, el cual se refiere a la sobrecarga o
exceso de informacion que podemos encontrar

en diversos medios de comunicacién, no es
exactamente un concepto nuevo; en 1970, el
autor norteamericano Alvin Toffler lo acuid
por primera vez en su libro Future Shock,
refiriéndose a los cambios que sufre una sociedad
como consecuencia del desarrollo de nuevas
tecnologias. Se trata de un concepto que ahora
podria parecernos una clara prediccion de lo que
sucederia con la masificacién y la accesibilidad
de la informacién, pero lo que ahora vivimos
parece exceder por un margen muy amplio las
proporciones que se estimaban hace unas tres o
cuatro décadas.

Recién a comienzos del siglo XXI, cuando
la Internet estaba en sus primeros afos de
funcionamiento y expandiéndose con relativa
rapidez, ya habia indicios de cuan accesible y
masificada estaba haciéndose la informacién
gracias al desarrollo de la red global y la
digitalizacion de contenidos. En una conferencia
de Alfons Cornella, autor dedicado al estudio de la
gestion de informacién y fundador de Infonomia.
com, se hace una comparacién para poner el tema
en perspectiva: en los afios 60, al aparecer los
primeros medios masivos de comunicacién, una
persona promedio tenia acceso a 18 estaciones
de radio, 4 canales de televisién y 4500 titulos de
revistas; por otro lado, en la era de Internet, era
posible acceder a unos 18000 titulos de revistas y
millones de estaciones de radio[1].

En  un estudio complementario, una
investigacion publicada en el ano 2003 por un
equipo de la Universidad de California, Berkeley,
evidencié que la produccién de informacién en
la red global se increment6 en un 30% anual
entre 1999 y 2002. Esta cantidad, en formato de
cinta, éptico y magnético, era equivalente a medio
millon de librerias nuevas|[2].

En la actualidad, el término ha alcanzado
al mundo laboral de manera importante. En
este ambito, el problema de la infoxicacién se
manifiesta a través del uso del correo electrénico
corporativo, cuyo uso es esencial para la
comunicacion entre diferentes instancias, tanto
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entre empleados de una compafia como entre
empleados de empresas diferentes. La profesora
Caroline Sauvajol-Rialland, de la Universidad
Catélica Lovaina (UCL) y de Sciences Po Paris,
quien a su vez se refiere a la infobesidad como
“la patologia de la sobrecarga de informacion”,
hace énfasis en los efectos emocionales de esa
sobrecarga, la cual “pone a las personas en una
situacion de angustia constante y de frustracién
porque no logran seguir este flujo continuo que,
en consecuencia, conduce a una sensacion de
impotencia y a un fuerte estrés. Somos al mismo
tiempo receptores y usuarios de la informacion,
pero también transmisores de informacion, es
decir al mismo tiempo las principales victimas
de esta sobrecarga, y también los principales
actores”[3].

El Observatorio de la Responsabilidad Social
de las Empresas (ORSE) en Paris realizé una
investigacion con el fin de caracterizar los efectos
tanto positivos como negativos de la utilizacion del
correo electrénico: lo que se evidencia a partir de
este estudio es que las ventajas estan del lado de la
productividad, pero la sobrecarga de informacién
se convierte en un factor central en el lado negativo,
donde se incluyen elementos como el deterioro
de relaciones, desempefio y cohesion grupal, y
la aparicion de emociones negativas exacerbadas
como la presion, el aislamiento, el estrés y la
agresion; también se dificultan el procesamiento
de informacion, la efectividad en la resolucion de
problemas y la toma de decisiones[4].

Las consecuencias de la infoxicacion en
la productividad laboral

La época actual presenta niveles de infoxicacion
exacerbados, dada la aparicion de redes sociales y
la masificada conectividad global; existe una gran
polucién de informacion.

En efecto, ahora es muy dificil contener lo masivo
de la informacién existente que encontramos todos
los dias en redes sociales, en portales web y en
correos electronicos. Por esta razén, cada vez

tenemos mas problemas en encontrar informacion
en la red global que responda afirmativamente a
interrogantes como: jes confiable?, ;es relevante?,
ses oportuna?, ses coherente?, ;es consecuente? Hay
que tener en cuenta que esto puede aplicar tanto a
las noticias como a la generalidad de la informacién
que aparece en nuestras pantallas cada dia.

Desafortunadamente, los efectos de la
infoxicacién van mds alld de la simple molestia
frente a informaciéon con poco contenido; el
articulo “Infoxicacion, neurobiologia y disefo
de informacién” del licenciado Juan Ignacio
Visentin, enfatiza en problematicas tan complejas
como el déficit de atencién ante estimulos info-
comunicacionales[5], fruto del ya mencionado
fenémeno de sobrecarga de informacion.

Esto representa un enorme problema si lo
trasladamos al campo laboral. La infoxicacion,
como hemos visto, tiene un impacto nocivo
cuando se manifiesta en la utilizacion del correo
electrénico en las empresas.

El estudio realizado por la ORSE menciona
que 38% de usuarios gasta mas de dos horas al
dia gestionando su bandeja de entrada; 70% de
los usuarios recibe mas de 100 mensajes al dia;
65% de los usuarios dice que revisan su correo
electrénico cada hora, pero en realidad lo hacen
cada 5 minutos; y finalmente, la cantidad de tiempo
requerido para retomar la concentracion después
de un nuevo mensaje de correo, en promedio, es
de 64 segundos[4].

Las consecuencias negativas de la sobrecarga
de informacién, como se puede ver, se acumulan
y se complementan. Con la interrupcién generada
por un nuevo mensaje de correo se altera la
concentracion, se dispersa de la tarea actual y se
acumulatrabajoincompleto. Estoesparticularmente
problematico en empresas donde la dependencia
del correo electronico para la comunicacion entre
diferentes departamentos o niveles jerdrquicos
ocasiona que no sélo la comunicacion directa se
vea afectada, sino que también se da lugar a la
aparicion de malentendidos, de abuso de jerarquia
y dificultad para solucionar problemas en equipo.
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La sobrecarga de informacion en los correos
electrénicos también implica una abrupta
acumulaciéon de carga laboral, dando lugar a la
aparicion de demandas de papel, entendidas
como las presiones que sufre una persona en
funcién de su rol en la organizacion. Los conflictos
de roles generan expectativas dificiles de satisfacer
debido a la sobrecarga de tareas y a la falta de
claridad en la definicion de las funciones que
comprende cada puesto, lo cual a su vez choca
con las expectativas del empleado al no saber
qué rol debe desempenar[6]. La infoxicacion se
ha convertido en un factor adicional en dichos
problemas de conflictos de roles y de sobrecarga
de tareas.

Cuando una decisién o un proceso dentro
de una empresa empieza a circular en correos
electrénicos sin una distincién clara sobre
cudles son los roles que cada empleado tiene y
quién es la persona realmente responsable del
requerimiento, lo mas légico es que se retrase la
solucién del mismo, o en el peor de los casos que
no se solucione en absoluto, al menos hasta que
sea realmente necesario; en este caso, la solucion
ocurre fuera de los limites del correo electrénico.
En muchas ocasiones los requerimientos que
circulan por el correo electrénico, sin importar si
se asignan a instancias a las que no compete, no
son dificiles de solucionar, y mas auln, se pueden
asignar a una persona o departamento especifico;
el hecho de ignorar elementos tan simples y
tan esenciales llega de alguna manera a afectar
la productividad, pues los procesos tienden a
acumularse y a retrasarse.

De igual manera, y como consecuencia de la
asignacion errénea de procesos a empleados a
quienes no corresponde su solucion, pueden crecer
lasbrechas a niveles jerarquicos. En dado momento,
algunos  departamentos  pueden  encontrar
dificultades para solucionar un procedimiento; sin
embargo, como no conocen claramente cudles
atribuciones tienen los demds departamentos,
simplemente asumen que les pueden transferir la
responsabilidad del procedimiento desconociendo

las consecuencias y transfieren el correo. No sélo
se evidencia un problema de comunicacion, sino
que la errénea asignacién de procesos puede
desorientar a los departamentos que los reciben, lo
cual retrasa sus labores y los sobrecarga con mas
peso laboral del que ya tienen.

Infoxicacion y estrés laboral

Una consecuencia directa de la sobrecarga de
correos electrénicos en el trabajo es el estrés
laboral. Cuando circula tanta informacion que
distrae, retrasa, y en el peor de los casos sobrepasa
a quien la recibe, la carga laboral aumenta vy el
estrés aparece. Se entiende el estrés en el trabajo
como la tensién que se produce cuando un
individuo considera que una situacion o exigencia
laboral podria estar por arriba de sus capacidades y
recursos para enfrentarla[7]. La aparicion del estrés
genera multiples estados nerviosos y malestares
fisicos y emocionales que afectan tanto el
desempeno como el bienestar de los trabajadores.
El estrés pone al trabajador en un circulo
vicioso en el que la sobrecarga de trabajo y la
dificultad en encontrar el tiempo y la capacidad
de llevarlo a cabo lo pone bajo presién y le genera
ansiedad y preocupacién, sobre todo si hay un
gran compromiso con hacer bien las cosas; a su
vez, estos estados nerviosos, que casi siempre
ocasionan sintomas fisicos como agotamiento,
dolores de cabeza, malestares gastrointestinales,
entre otros, disminuyen el desempeno fisico y
mental del trabajador. Esto afecta por igual, tanto
a quienes se limitan a hacer sus labores como a
quienes son adictos al trabajo; los primeros se ven
atn mas reducidos y menos enfocados debido al
estado de estrés, mientras que los adictos al trabajo
terminan haciendo esfuerzos excesivos para
continuar aunque no estén en condiciones, lo cual
a la larga tiene consecuencias mds complicadas.
Lo anterior se convierte en un problema ain
mayor para quienes estan empleados en cargos
que involucran un estado sedentario o de una gran
exigencia mental: en el primer caso, malestares
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fisicos como migrafia, malestar digestivo, dolor
muscular y agotamiento general afectan aiin mas a
quienes realizan su trabajo sentados en una oficina
o en un cubiculo, porque la inactividad puede
empeorar los sintomas e incrementar el riesgo
de desarrollar enfermedades digestivas como la
gastritis, o cardiovasculares como la hipertension
arterial, por mencionar algunos ejemplos; en el
segundo caso, los malestares fisicos reducen el
rendimiento normal, y la realizacién de esfuerzos
para compensar dicha reduccion sélo empeora los
sintomas.

La frustracion y el estrés se evidencian en
sintomas de tipo psicologico, los cuales al afectar
el desempeno del empleado pueden ocasionar
inconvenientes para las empresas. El estrés se
manifiesta en tensién, irritabilidad, aburrimiento
y postergacion. Este dltimo item puede tener
implicaciones en empresas que desarrollan
proyectos, y muchas de ellas no suelen tomar nota
sobre la forma en que la sobrecarga en los correos
electrénicos puede incidir en que los empleados
estén estresados por elloy su [abor se vea retrasada.

La indistincion de roles que se mencionaba
anteriormente  puede tener  consecuencias
importantes en el estrés que experimentan algunos
trabajadores, ya que quienes transfieren carga
laboral a otros, sin tener en cuenta que ya tienen
mucho trabajo encima, estdn contribuyendo al
incremento en el estrés de sus colaboradores.

CONCLUSIONES

Como se ha visto, la sobrecarga de informacién
representa un factor determinante en la aparicion
del estrés de los empleados que en su labor
utilizan el correo electrénico y encuentran en él
una fuente de infoxicacién. No sélo se trata de lo
improductivo que puede ser un empleado debido
a este problema, sino que su bienestar fisico y
psicologico se ven comprometidos al encontrarse
sobrepasados por la distraccion de los mensajes
de correo, asi como por la incapacidad de resolver

problemas adicionales que le son asignados sin ser
de su competencia o jurisdiccion.

Conocer el problema puede dar luces a las
empresas para que tomen cartas en el asunto. Se
ha podido evidenciar que parte del problema surge
porque muchos mensajes de correo se transfieren
desconociendo los roles de otros empleados, lo
cual genera la sobrecarga. Si a esto agregamos
una carga laboral adicional, aparecen problemas
de comunicacién entre ramas de jerarquia y, de la
misma manera, el desempeno de los empleados
puede afectar la productividad. Asi las cosas, es un
problema que compete a empleadores también.

La infoxicacion puede considerarse como una
de las nuevas enfermedades de la era tecnolégica,
aun cuando el concepto no es nuevo. Por lo tanto,
es pertinente que se preste atencion a la manera
en que puede estarse manifestando en cada
compaiiia, y de ser posible buscar mecanismos
para contrarrestarla. El acta realizada por la
ORSE puede ser una buena referencia para ello.
Sin embargo, nuevo material puede aparecer
para el mismo fin, con lo cual se evidenciaria la
pertinencia de actuar frente a la sobrecarga de
informacion.
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