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Resumen: Focalizar nuestro interés sélo en las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones nos ha desviado del verdadero propésito de la informacion: infor-
mar a los usuarios en el lugar y en el momento adecuado. Esto permite introducir un
importante concepto para la evaluacion de los productos de informacién digital, el
concepto de Hecho de Informacion, siendo aprovechado también para la interpreta-
cién de importantes conceptos relacionados con el usuario -cliente-.

Un criterio de medicidn, la Brecha Digital Local, puede permitir conocer si, en el
momento y lugar adecuados, los usuarios son capaces de extraer el maximo de in-
formacion que necesitan; o si consiguen operar adecuadamente con la tecnologia que
soporta la informacion -debido a que la tecnologia requiere para su operatividad mas
conocimiento que el propio usuario-; 0 son capaces de interpretar la informacion a
que acceden; o sencillamente pueden afiadirle sus ideas y conocimientos al producto
de informacion.

Estas son, entre otras, brechas contempladas en una misma accion y escenario que
relacionan, o no, al producto de informacion con el usuario/cliente, y que resultan
tan necesarias 0 mas que la medicion solamente de la eficiencia propia de las tecno-
logias y de la informacidn que contienen.

Palabras clave: Brecha Digital Local; gestion de informacidn; hechos de informa-
cidn; sociedad de la informacion; sociedad del conocimiento.

Title: INFORMATION ACTS, A SCENARIO TO EVALUATE THE LOCAL
DIGITAL DIVIDE FOR THE USER/CLIENT IN THE KNOWLEDGE SOCIETY.
Abstract: Focussing our interest only in the Information and Communications
Technologies has diverted us from the true purpose of the information: to inform the
users in the place and in the appropriate moment. This allows introducing an impor-
tant concept for the evaluation of the products of digital information, the concept of
Information Act, being also taken advantage of the interpretation of important con-
cepts related with the user / client.

A measuring approach, the Local Digital Divide, can allow to know if, in the appro-
priate moment and place, the users are able to extract the maximum of information
that they need; or if they are able to operate appropriately with the technology that
supports the information - because the technology requires for its operability more
knowledge that the own user -; or they are able to interpret the accessed information;
or simply they can add their ideas and knowledge to the information product.

These are, among other, divides contemplated in a same action and scenario that re-
late, or not, to the product of information with the user / client, and that they are so
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necessary or more than the measurement only of the efficiency characteristic of the
technologies and of the information that they contain.

Keywords: Information acts; information management; information society, knowl-
edge society; Local Digital Divide.

INTRODUCCION

Querer escribir sobre la Sociedad del Conocimiento, Economia del Conocimiento,
Nueva Economia y Economia Basada en el Conocimiento implica comenzar asi, «mu-
cho se escribe, se afirma, se discute que en los Ultimos afios ha crecido el interés de
empresarios, gestores de informacion, informaticos, politicos, etcétera con todo lo re-
lacionado con el conocimiento y el valor de los intangibles, sobre todo en lo relaciona-
do con problemas del crecimiento econdémico». Pero entre ellas hay muy poca diferen-
cia, lo que les une es que todas refieren a la informacién y el conocimiento como su
principal recurso, bien o capital.

Se han presentado muchas definiciones o caracterizaciones de la Sociedad de la In-
formacién y del Conocimiento. Una de ellas, la elaborada a raiz de la Cumbre en Tu-
nez: “Conjunto de redes econémicas y sociales que producen, acumulan e intercam-
bian informacién de forma rapida y con costo bajo respecto al pasado mediante
tecnologias digitales, incidiendo de manera determinante sobre las esferas econémica,
politica, social y cultural” (CEPAL-UN, 2005). Definicion que tomamos como la més
general por ser elaborada en el marco de una importante actividad dirigida a ese con-
texto.

Otra definicion es la sefialada por Islas y Gutiérrez (Islas, Gutiérrez, 1997) “De acuer-
do con la Unién Internacional de Telecomunicaciones, la sociedad de la informacién
es una sociedad en la que todas las personas, sin ningdn tipo de distincion, tendran el
poder efectivo de crear, recibir, compartir y utilizar la informacién y el conocimiento
en cualquier medio de informacion, prescindiendo de las fronteras”.

Pero todas por lo general hacen referencia al uso y transmision de la informacion. Asi,
por ejemplo, se ha dicho que la Sociedad de la Informacién es la que se esta organi-
zando sobre la base del uso generalizado de informacion a bajo costo, del almacena-
miento de datos y de las tecnologias de transmision. También se ha sefialado que des-
cribe una sociedad y una economia en que la adquisicién, almacenamiento,
transmisidn, diseminacion y utilizacion de conocimientos e informacion, en todas sus
formas y sin restriccion alguna espacial o temporal juegan un papel decisivo, como se-
fiala Castells (2000).

En los analisis realizados respecto de la Sociedad de la Informacidn aparecen de forma
reiterada los conceptos de datos, informacién y conocimiento. Muchos sostienen que
en la Sociedad de la Informacion, Sociedad del Conocimiento se desenvuelve la Eco-
nomia Basada en el Conocimiento, por lo que los conceptos antes sefialados de por si
adquieren una dimension econémica. Para determinar los alcances de esta afirmacion
es necesario establecer con cierta claridad los conceptos.

Autores como Bellinger, Castro y Mills (Bellinger et al, 2004) han diferenciado clara-

mente estos conceptos, “...datos son la materia prima en bruto, que pueden existir en
cualquier forma -utilizable o no- y que no tienen un significado por si mismos”. Un reco-
nocimiento que adoptan estos autores desde el punto de vista epistemoldgico en particular
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es cuando definen datos como “todos los hechos que pueden ser objeto de observacion
directa”. A continuacién definen hecho como todo aquello que ha sucedido realmente.
Pero el mismo dato, ante la intervencion directa del sujeto durante ese hecho y al ser ob-
servada su presencia o0 existencia deja de ser dato para convertirse en Informacion, con-
cepto que necesariamente debe y tiene que ser mas estudiado por su incidencia en el hacer
del sujeto.

INFORMACION

Los estudios acerca de la informacion han conllevado el empefio de muchos investiga-

dores. Se ha descrito como un mensaje, normalmente bajo formas disimiles, pero siempre
contando con la comunicacion como forma de transmision y recepcion.
También se afirma que la informacion son los datos que tienen valor y que el valor infor-
mativo depende del contexto (Montuschi, 2004a). Por lo tanto, mientras no se ubican los
datos en el contexto apropiado no se convierten en informacién y si el contexto desapare-
ce también lo hace la informacion.

La informacion es capaz de cambiar la forma en que el sujeto percibe algo, es capaz de
impactar sobre sus actitudes y comportamientos. En este trabajo se trata la informacién
ademés de como contenido, como la accién y efecto de informar, vinculando la accion al
logro de un objetivo determinado, partiendo del hecho que es el sujeto, como receptor, el
que percibe si el mensaje que ha recibido es realmente informacion, es decir, si realmente
puede ser empleado en funcidn de algo, como crear un nuevo conocimiento. Choo (1998)
sefiala entonces que el resultado del uso de informacion es un cambio en el estado del
individuo del conocimiento y su capacidad de actuar. Actualmente las organizaciones
empresariales se nutren de gran cantidad de fuentes de informacion, su esencia esta en el
uso de la misma, un ejemplo de ello lo podemos analizar el grafico de la figura 1.

Pero, la informacion es mucho méas que datos; tiene que ver con el orden de las cosas,
los hechos o fendmenos registrados de forma sistematica guardando relacién con otros
hechos y fendmenos (Choo, 1998). Por lo tanto, el conocimiento del hombre se basa en la
informacion que percibe, procesa y la relaciona con su entorno, es en fin, lo que se trans-
mite, la materializacién del conocimiento, mediante un proceso de decodificacion por
parte del receptor, es decir, la informacion es la transformacion perceptible del conoci-
miento del hombre empleando la comunicacion como proceso de integracion. De ahi que
Cruz y Garcia definan informacion como la forma social de existencia del conocimiento
consolidada en una fuente determinada (Cruz, Garcia, 1994).
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Figura 1. Fuentes de informacion de la empresa (Degoul, Alsace, 1990 en Palop, Vicente,
1999).

La informacion ha sido tratada como producto y como proceso, como fin y como mé-
todo, todas ellas definiciones vélidas toda vez que como Stewart apunta, actualmente es
dificil descubrir como la informacién cambia la economia porque sus formas son increi-
blemente variadas (Stewart, 1998, pag.38), varia desde la forma y el contenido hasta su
movimiento en el entorno de las organizaciones a través de redes formales e informales.

La vision de este autor se centra en la sinergia de la informacion como producto -por
su contenido- y como proceso -por la accién de informar-, como forma de explicitar la
generacion, transmision y creacion del conocimiento en la empresa.

CONOCIMIENTO

Muchos estudios plantean que en esencia el conocimiento es una relacion -dinamica,
activa- que se establece entre un sujeto y un objeto (NUfiez Paula, 2004) tal afirmacion se
puede trasladar para el caso sujeto como usuario/cliente. En tal relacion el usuario capta
propiedades o caracteristicas del objeto -datos, informacion- y constituye una imagen o
representacion -conocimiento como resultado dindmico-. Lejos de ser un mero receptor
pasivo, el usuario se comporta activamente para que pueda darse el conocimiento: Debe
orientarse hacia el objeto, percibirlo, valorarlo, razonarlo, imaginarlo, manipularlo. Es en
la accion donde mejor se manifiesta el papel activo del sujeto, ya que el conocimiento se
revela en un cambio conductual del individuo en referencia al objeto, cambio que refleja
el proceso mismo de su adquisicion y que se denomina aprendizaje.

CONOCIMIENTO APRENDIDO

Es una categoria que posee cierta diferencia de las anteriores es el conocimiento
aprendido donde interviene el aprendizaje, un proceso de analisis mas complejo que ca-
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racteriza al ser humano, tal conocimiento esta constituido por las habilidades, el estudio y
las experiencias particulares de un sujeto, para nuestro caso el usuario/cliente, adquiridas
de acuerdo con sus vivencias en el uso del producto o productos similares.

Conviene distinguir tres formas diferentes de este tipo de saber. La primera es el cono-
cimiento operacional, que se refiere al saber hacer, el saber muchos ndmeros telefonicos
0 retener datos historicos es un conocimiento almacenado, quizas el que normalmente
identificamos al decir que alguien tiene muchos conocimientos y tiene su expresion mas
acabada en las personas que Ilamamos eruditos. EI conocimiento aprendido, es un cono-
cimiento integral que abarca la esfera de la razdn, de la emocion y la motriz; es un saber
eminentemente practico, el mas dificil de refutar y el que mas usamos para resolver nues-
tra existencia: es un conocimiento vivencial, que Ilega a su maxima expresion en los an-
cianos y, particularmente, en las personas que llamamos sabios®.

Nos referimos entonces aqui al conocimiento como un proceso relacional que se esta-
blece entre un sujeto, para nuestro caso usuario/cliente, 0 un grupo de usuarios -
comunidad de usuarios- y un objeto, el producto de informacion digital por medio del cual
el usuario/cliente -0 el grupo- desarrolla esquemas de representacién-accion y, en conse-
cuencia, una proposicién adecuada sobre el objeto -producto de informacién digital- que,
a su vez, modifica su accion y es modificada por ésta de manera acomodaticia.

El conocimiento no puede ser determinado, por consiguiente, solamente por el objeto
en si mismo sino que también debe determinarse por las diferentes expectativas, proposi-
tos e impulsos que surgen fuera de las experiencias de grupos diferentes, sefiala Gold
(2003).

CONOCIMIENTO ORGANIZACIONAL

Nonaka y Takeuchi (Nonaka, Takeuchi, 1999) aseguran que la organizacion no puede
crear el conocimiento en si misma, sin la iniciativa del individuo y la interaccién que
tienen lugar dentro del grupo. El capital Humano que poseen esos individuos es el que
origina y dinamiza esa iniciativa e interaccion, dando lugar a la innovacién y a nuevas
ideas. Este es un tema necesario a tratar y pendiente para muchos directivos de las organi-
zaciones, especialmente cuando excluyen del andlisis a los usuarios/clientes.

Debemos tener en cuenta entonces que este conocimiento no es simple, es una mezcla
de varios elementos; es un flujo constante, al tiempo que se estructura formalmente; es
intuitivo y dificil de captar en palabras o de entender plenamente de forma I6gica, es nece-
sario observarlo para poder captarlo. EI conocimiento en la organizacién existe dentro de
las personas, dentro de los usuarios por tanto, y el reto actual impone convertirlo en un
activo de la organizacion. Kuznets apunta que ““...un aumento en la existencia del cono-
cimiento atil y la extensidn de su aplicacién constituyen la esencia del desarrollo econé-
mico moderno” (Kuznets, 1966).

El conocimiento organizacional es descrito por muchos investigadores como un proce-
so, flujo, o como un almacén o coleccion de informacién. Ambas consideraciones son
validas sin que se pueda despreciar alguna de las dos, pues el conocimiento organizacional
es el sedimento -resultado que queda y se graba en la memoria corporativa- de las tras-

! AIRAKSINEN, T. ‘Five types of knowledge’. American Philosophical Quarterly, 15, 1978. p. 263-274. y
Villoro, L. Creer, saber y conocer. México: Siglo Veintiuno, 1982.
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formaciones dialécticas entre lo tacito y lo explicito. Si bien, sefiala Malhorta,
““...concebir el conocimiento como una coleccion de informacion parece robar el concep-
to de toda su vida... el Conocimiento reside en el usuario y no en la coleccion™ (Malhotra,
2000), el usuario esta determinado por la organizacion que debe hacer suyo este conoci-
miento, para continuar 10s procesos que generen nuevo conocimiento.

Podemos entender entonces el conocimiento existente en la organizacién como un
proceso sinérgico de conocimiento, resultado de las diferentes interacciones desarrolladas
por los individuos que la conforman, a través de su historia, sustentado en su cultura,
principios, valores y creencias, sobre el cual dicha organizacién desarrollara cada una de
sus acciones, orientadas a través de su mision, objetivos estratégicos y su vision de largo
plazo.

En las organizaciones este conocimiento no sélo se encuentra dentro de las personas,

documentos o almacenes de datos, sino que también se localiza en rutinas organizativas,
procesos, mejores practicas, y normas, o sea, interrelacionando siempre al Capital Intelec-
tual de la organizacion. Tal concepto estd muy relacionado con el de Capital Humano.
Los procesos de creacion de conocimiento tienen lugar dentro y entre personas. Al igual
que encontramos datos en registros, e informacion en mensajes, podemos obtener cono-
cimiento de individuos, usuarios, grupos de conocimiento, o incluso en rutinas organizati-
vas. Sefiala De la Rica (2003) que ““...el conocimiento -en la organizacion- es identificar,
estructurar y sobre todo utilizar la informacién para obtener un resultado. El conoci-
miento requiere aplicar la intuicion y la sabiduria, propios de la persona, a la informa-
cion”.

Nonaka y Takeuchi (Nonaka, Takeuchi, 1999) definen y analizan la creacion del co-
nocimiento en la organizacion desde el paso del conocimiento tacito al explicito y desde la
transformacion del &mbito de conocimiento individual al grupal, de este al intra organiza-
cional y posteriormente al inter organizacional. Mucho se preocupan de éste conocimiento
hacia adentro las organizaciones, pero hay otro actor que debe gestionarlo, interpretarlo y
utilizarlo, el usuario/cliente, pues le resulta determinante en la valoracion de su eficiencia.

CONOCIMIENTO DEL USUARIO

Un aspecto importante a investigar esta referido a las caracteristicas de aquel usuario
que posee el conocimiento que le exige el producto de informacion para su operatividad,
debido a que el producto informacional posee el conocimiento necesario para su operati-
vidad ya sea bésica o avanzada y el usuario para poder explotarlo debe acercarse o
aproximarse a ese nivel. De ser asi el usuario esti en mejor disposicion de:

1. Adquirir un mejor producto. Pues posee la informacion necesaria para optimizar el
rendimiento del producto con su adquisicion.

2. Recibir de ese producto una mejor y mas efectiva informacion, pues puede extraer del
él todo lo necesario.

3. Transferir a la organizacion una mas efectiva informacion de valor de la operatividad y
eficiencia del producto, enriqueciendo al producto con sus ideas y aportes. Lo aconse-
jable es que la organizacion forme una comunidad de usuarios. Esto es facilmente ob-
servado en el software libre. Todo lo contrario de aquel usuario/cliente cuyo conoci-
miento esta por debajo de la operatividad del producto, en este caso s6lo se quedara en
un &mbito unicamente de consumidor.
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La concepcién del usuario/cliente en la forma de comprender e interactuar con el pro-
ducto no solamente es un hecho indudable, sino que representa un problema real cuando
dos 0 mas generaciones se encuentran en un mismo espacio, al cual le ha denominado
Hecho de Informacion.

La transmisién de conocimiento entre generaciones siempre ha sido una relacion com-
pleja por; los distintos puntos de vista, culturas y las distintas percepciones sobre la utili-
dad del conocimiento a transmitir, ain méas cuando la fractura intergeneracional es dificil
de conciliar, por lo que el proceso se complica mas todavia. No en vano sefiala Stewart
(Stewart, 1998), “Tapscott y Williams, entre muchos otros, afirman que ya habra que irse
acostumbrando a la idea de que, en el mejor de los casos, esta transmision de conoci-
mientos ira en los dos sentidos o, dicho de otro modo, que de forma creciente tendremos
mucho que aprender de la actual generacion”.

Se puede concluir que la mayoria de los productos de informacién digitales actuales
son elaborados por la nueva generacion para cualquier generacién, por lo que es un indi-
cador a observar en la Economia Basada en el Conocimiento.

Por otro lado identificar los tipos de usuarios en la actual Sociedad del Conocimiento
es cardinal si consideramos que ya no son simples consumidores, son generadores de
ideas. Hay que centrar la atencién en esas personas -usuarios- con un propdsito comdn, o
cuando forman parte de una comunidad de préactica -que las TIC facilitan-, estas pueden
ser perfectamente comunidades virtuales tales como foros virtuales, listas sobre temas de
interés de un determinado servicio o producto, etcétera.

La informacion de valor que proporcionan los usuarios/clientes contiene las mejores
préacticas, metodologias y herramientas, serd un conocimiento tacito como los califica
Nonaka de alto valor para la organizacion y lo mas importante es producido por los usua-
rios/clientes, maximos medidores de la eficiencia y calidad del producto o servicio.

Pero en la medida que el usuario/cliente posea mas conocimiento de los productos que
se le ofertan o acceden, mayores dividendos recibira la organizacion, lo que implica que el
Capital Humano no sélo es necesario para los empleados, que pueden ser usuarios inter-
nos, de la organizacion sino también para sus usuarios/clientes externos a la organizacion.

CAPITAL HUMANO

Como referimos otro aspecto importante es el Capital Humano del usuario. Mucho
también se escribe y debate este concepto pero sus modelos tedricos se construyen a partir
de la hipétesis de que los conocimientos y habilidades inciden positivamente sobre la
productividad y sobre la capacidad para desarrollar y adoptar nuevas tecnologias. La defi-
nicion de Edvinson y Malone (Edvinson, Malone, 1999) asi lo muestra. “Como todas las
capacidades, conocimientos, destrezas y la experiencia de los empleados y directivos de
la empresa. Pero tiene que ser algo mas que la simple suma de estas medidas debe captar
igualmente la dindmica de una organizacidn inteligente en un ambiente competitivo™.

Sin embargo, se debate muy poco dentro del contexto del usuario/cliente. Debemos re-
saltar que aquel usuario/cliente capaz de poseer el conocimiento que le exige el producto
de informacidn para su operatividad estd en mejor disposicién de transferir a la organiza-
cién una mas efectiva informacion de valor de la operatividad y eficiencia del producto
que adquiere o utiliza. Todo lo contrario de aquél que su conocimiento esta por debajo de
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la operatividad del producto, este tipo de usuario/cliente se queda, en el terreno del con-
sumidor pasivo.

Podemos extender el concepto a partir del criterio de Lazcano y Font, sefialando
“...que sin dejar de tener presente que no podemos separarlo de la persona cuando nos
referimos a ello, el Capital Humano es lo que poseen las personas”, diremos en tal caso
que es lo que posee el usuario, “Capital Humano es riqueza, valor, una accién, el bien
principal 0 mas importante de una persona, capaz de regenerarlo, con sus energias fisicas
y mentales?. El, es dinamico, surge, se desarrolla y proporciona valor por la actividad
social o de produccion del hombre” (Lazcano, Font 2004).

Estas son cualidades del usuario/cliente que deben ser observadas en una Economia
Basada en el Conocimiento. Esta definicion de Capital Humano, se refiere a caracteristi-
cas y elementos que forman parte de una persona en su actividad incluyendo sus aspectos
biol6gicos y psiquicos que en muchos casos le son innatos o naturales. Si queremos me-
dirle, es un indicador importante, es una cualidad que se debe obtener del usuario/cliente
en una observacion.

LA BRECHA DIGITAL LOCAL EN EL USUARIO

Si se observa a una persona experimentada en el contenido u operatividad utilizando
un sistema de informacion, que es cuando la persona con sus capacidades -conocimiento
en accion- utiliza todos sus recursos y afiade o crea valor al producto informacional, se
detectaran los sefialamientos y sugerencias que ésta aporta. Es necesario por tanto utilizar
el indicador de Brecha Digital en un contexto local determinado, que pudiera ser un esce-
nario de intercambio de informacidn entre un producto de informacién digital y un sujeto -
usuario-. Esta forma de manifestarse la Brecha Digital se puede observar cuando el pro-
ducto informacional es superior en conocimiento contenido para su operatividad que el
que posee el usuario/cliente necesitado de la informacidn incluida.

Cuando se estudia a Nielsen (2006), este autor hace una distincion muy interesante de
Brecha Digital. El considera que son tres las esferas o manifestaciones de la Brecha Digi-
tal; una de ellas la mas obvia y las otras dos que, segun él, serdn cada vez mas importan-
tes:

1. Brecha econdmica. Es la mas obvia de todas sefiala Nielsen, por supuesto, y se mani-
fiesta en la dificultad o franca imposibilidad de muchos a adquirir una computadora,
pero debemos afiadir los componentes para una buen comunicacion en red, el futuro
no es solamente la computadora es la comunicacion, la posibilidad de estar en red para
compartir e intercambiar informacion.

2. Brecha de usabilidad. Es menos clara, pero parte de la realidad de que muchas perso-
nas no sabrian qué hacer con un ordenador, ya que muchos de los servicios a él aso-
ciados son demasiado complicados para aquéllos que no tienen una cierta formacién o
experiencia tecnoldgica. Aqui por supuesto entra el tema de la alfabetizacién digital y
la alfabetizacion en general que, segin Nielsen, es el principal problema de accesibili-
dad digital, seguido por los usuarios senior, es decir, los llamados no nativos que han
debido aprender a interactuar con el mundo digital en la adultez.

2 Con ello estamos incluyendo el factor trabajo. Esta definicion también nos permite llegar a cualquier contexto
actual de Capital Humano.
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Uno de los aspectos mas importantes a nuestro juicio que se sefialan en este punto tie-

ne que ver con el tipo de usuario al que se ha estado apuntando con las mejoras en

Usabilidad, en detrimento de otros que se han dejado de lado. Sigue habiendo una fas-

cinacidn por los usuarios jovenes en lugar de los adultos, siendo que estos Gltimos tie-

nen mayor rentabilidad econdémica que los primeros.

3. Brecha de empowerment -fortalecimiento del poder hacer-: es quizas la mas dificil de
comprender y se concentra en el aprovechamiento que los usuarios pueden hacer de
sus equipos digitales, asumiendo "aunque las computadoras e Internet fueran faciles
de usar, no todos podrian hacer un uso completo de las ventajas que les ofrece esa
tecnologia”. Y aqui caemos en el famoso 1% de participacién contra el 90% que no
contribuye y el 9% que lo hace esporadicamente sefialado por el propio Nielsen.

El “fortalecimiento del poder hacer”, es concebido como la formacién de capacidades
humanas, a través de mayores conocimientos, mejor estado de salud y cultura, para las
que esas capacidades deben ponerse en uso. Es decir, es un desarrollo para el colectivo,
para la sociedad. Como concepto se debe usar para designar que las personas estén en una
situacion que les permita escoger y ejercitar opciones vitales sobre la base de su propio
Capital Humano.

"Empowerment es donde los beneficios 6ptimos de la tecnologia de la informacion
son alcanzados. Los miembros, equipos de trabajo y la organizacién, tendran
completo acceso y uso de informacion critica, poseeran la tecnologia, habilidades,
responsabilidad, y autoridad para utilizar la informacién y llevar a cabo el nego-
cio de la organizacion" (Morales, 2005).

En sintesis, el tratamiento de la informacidn y la competencia digital implican ser una
persona auténoma, eficaz, responsable, critica y reflexiva al seleccionar, tratar y utilizar la
informacioén y sus fuentes, asi como las distintas herramientas tecnolégicas; también tener
una actitud critica y reflexiva en la valoracion de la informacién disponible, contrastando-
la cuando es necesario, y respetar las normas de conducta acordadas socialmente para
regular el uso de la informacion y sus fuentes en los distintos soportes (Tiscar, 2007).

En el parrafo anterior se observan diferentes criterios de medida vinculados a la Bre-
cha Digital, tales como autonomia, eficacia al enfrentar la informacion, actitud critica y/o
reflexiva, etcétera. Actualmente para un producto de informacion digital es necesario
precisar ain mas al usuario/cliente y evaluar con claridad sus percepciones y actitudes, su
capital humano, en particular el conocimiento comprendido en ambos -usuario/cliente y
producto- con relacion a la eficiencia o calidad del producto informacional digital con el
cual entra en contacto. Este nuevo escenario lo definiremos como Hechos de Informacion.

Hecho de Informacién son las acciones candidatas a ser observadas en las que esta
presente la interrelacion entre el producto de informacién y el sujeto, seran aquéllas que
tengan un elevado ndmero de operaciones o usos del producto de informacion, para que
con poca inversién de tiempo se pueda obtener el maximo de observaciones. Hechos de
informacion por tanto son también acciones en las que se detecte el nimero més elevado
de problemas o errores y acciones en las que se detecte el nimero menor de problemas o
errores. Lo que permitira comparar con las observaciones anteriores y poder describir
aseveraciones correctas para convertirlas en Incidentes Criticos.

De forma general los Hechos de Informacién son los incidentes -puede ser uno- que en
el momento y lugar donde, de forma directa o indirecta, un sujeto entra en contacto con un
producto o servicio de informacion. Tanto la operacion como su propdsito son incidentes
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observables. Para determinar los Hechos de Informacidn, este debe iniciarse antes de
ejecutar cualquier medicién y conocer la situacion que se puede encontrar ante el.

Las situaciones para la evaluacion de un producto de informacién y poder asi determi-
nar el o los Hechos de Informacién son las siguientes combinaciones, mostradas en la
Tabla 1.

A. Hecho de Informacion B. Tipo de Usuario/cliente C. Contexto
1. Estatico 1. Estatico 1. Estatico
2. Movil 2. Movil 2. Movil

Tabla 1. Situaciones de evaluacion de Hechos de Informacion.

e  Estatico-Estatico-Estatico (A1l-B1-Cl). Hechos de Informacién estatico, Usuario
estatico, Escenario estatico.

Esto quiere decir que podemos observar al usuario /cliente en activo utilizando el pro-
ducto informacional sin que se desplace a otro lugar. Ejemplo Se observa a usuarios ope-
rando el sistema de informacidn de un cajero automatico que se encuentra en el Banco de
23y Jen el Municipio Plaza de Ciudad de La Habana.

e Estatico- Estatico-Mdvil (A1-B1-C2).

Estatico- Mdvil-Estatico (A1-B2-C1).
Estéatico-Movil-Movil (A1-B2-C2).
Movil-Estatico-Estatico (A2-B1-C1).
Movil-Estatico-Movil (A2-B1-C2).
Movil-Mévil-Estatico (A2-B2-C1).
Movil-Mévil-Mévil (A2-B2-C2).

Un ejemplo del tipo (A2-B2-C2), seria: se desea observar operando uno de los produc-
tos informacionales -acceso a Internet- a usuarios de los moéviles de la marca Alfa de la
empresa Cubamovil®. En este caso, se pretende evaluar el indicador Brecha Digital entre
el usuario/cliente y el nivel de operatividad de un nuevo tipo de movil que se pone en
venta de la marca Alfa de la Empresa Cubamdvil. Para tal caso es recomendable seleccio-
nar una muestra y utilizar procedimientos estadisticos. En primer lugar, debemos selec-
cionar que producto de informacién vamos a evaluar pues en los servicios de informacién
que ofrece Cubamdvil se encuentran varios, como telefonia, correo electrénico, Internet,
etcétera. Por lo que tal escenario puede presentar diversos Hechos de Informacién.

La Brecha Digital es local para este caso, queda incluida dentro del indicador de Usa-
bilidad, pues debemos medir el grado de conocimiento que posee el comprador, que a su
vez se convertira en usuario/cliente de los servicios de Cubamavil, respecto al nivel de
conocimiento total exigido por el modelo de la marca Alfa para ser utilizado con total
operatividad y eficiencia. Como una organizacion de este tipo dispone de diferentes pro-
ductos de informacion para un mismo servicio a través del mavil, en este caso los Hechos
de Informacion deben ser tomados en varios momentos y escenarios. Cuando esto sucede
hay dos caminos de obtener informacion:

e Primera via, convirtiendo a los usuarios en estaticos utilizando la Técnica de Pane-
les de usuarios/clientes previamente seleccionados al azar y estratificados, o sea de

% | a marca Alfa y Cubamdvil es una empresa ficticia.
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diferentes sexos, edades y nivel de escolaridad, como una forma de posesion de
conocimientos. Indudablemente entre el usuario/cliente y los expertos debe haber
un previo acuerdo con la organizacion, en este caso Cubamdvil, la cual debe pro-
poner a los usuarios/clientes que participen en el o los paneles incentivandolos con
ciertas prerrogativas y ventajas de uso del mévil. Los cuestionarios y la prepara-
cién de las entrevistas se elaboraran partiendo de la observacion documental y pe-
quefias observaciones no documentales. Esta es la via recomendada.

e Segunda via, incluir en sistema de informacion de la organizacion interesada la en-
cuesta y solicitando a los usuarios su respuesta. Para este caso se debe utilizar el
procedimiento indice de Respuesta para Sistemas de Informacion, este indice o co-
eficiente de respuesta se define como el porcentaje de cuestionarios contestados y
devueltos de todas las encuestas que se administran (Hayes, 1999).

En Tiscar (2007), la autora hace referencia a un entorno en el campo del aprendizaje
que posee una aproximacion al Hecho de Informacién y denomina Tercer Entorno (E3),
sefiala en el trabajo que su estructura es diferente a la de los entornos naturales (E1) y
urbanos (E2) en donde tradicionalmente se ha desarrollado la vida social, y en concreto la
educacion. Este entorno supone sobre todo disefiar nuevos escenarios educativos donde
los estudiantes puedan aprender a moverse e intervenir en el nuevo espacio educativo. En
el mismo articulo se refiere al entorno Tecnosocial que se apoya “sobre una Red Univer-
sal de la que Internet y la propia Web son sélo la parte mas visible” y aclara “En este
espacio interacttian lo social -cdmo y dénde nos comunicamos y relacionamos- y lo tec-
nol6gico -nuevas herramientas, sistemas, plataformas, aplicaciones y servicios-". No
obstante el Hecho de Informacién va més all& de estos entornos.

CONCLUSIONES

Los estudios acerca de la satisfaccion del usuario en productos de informacion digital
han conllevado el empefio de muchos investigadores en medir la informacion a la cual se
enfrenta el usuario como aspecto esencial de la satisfaccion. Pero tales mediciones no se
enfocan desde la Optica del valor que puede proporcionar al producto o servicio -a la or-
ganizacioén- a partir del capital humano que posee el usuario/cliente. La informacion que
recibe o percibe el usuario del producto resulta determinante para una medicién en la
Sociedad del Conocimiento.

La informacion es capaz de cambiar la forma en la que el receptor percibe algo, es ca-
paz de impactar sobre sus juicios de valor y comportamientos, sus actitudes y percepcio-
nes, sus necesidades y expectativas. La informacion que se trata en este trabajo se centra
tanto en la forma como en el contenido, vinculando la accion al logro de un objetivo de-
terminado, partiendo del hecho que es el receptor, y no el emisor, el que percibe si el men-
saje que ha recibido es realmente informacion, es decir, si realmente puede ser empleado
en funcion de algo y crear nuevas ideas.

Actualmente para un producto de informacién digital es necesario precisar mas aun al
usuario/cliente y evaluar con claridad sus percepciones y actitudes, su capital humano, en
particular el conocimiento comprendido entre el sujeto y el producto, la Brecha Digital
Local y de esta forma conocer la eficiencia o calidad del producto de informacién digital
con el cual entra en contacto, tal accion le denominamos Hecho de Informacion.
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El usuario en la actual sociedad no es un simple consumidor, es ademéas un desarrolla-
dor de contenidos, de productos y como tal hay que concebirlo con sus cualidades y capa-
cidades, con su capital humano. Por ello resulta necesario poder medir ese aporte creativo
e intangible con mayor eficacia.

Poder determinar el escenario donde se desarrolla el Hecho de Informacién, es un paso
de nuevo en la medicion de las actitudes, percepciones y de los intangibles en general que
accionan cuando la persona, el sujeto entra en contacto con un producto de informacién
digital.

Es necesario, por tanto, disefiar una metodologia que involucre las acciones, contextos
y escenarios a que nos hemos referido evaluando la interaccion entre el sujeto y el produc-
to de informacidn digital que con seguridad en su evaluacién contribuira a la mayor efi-
ciencia del producto de informacion y al usuario/cliente poder explotar al maximo la tec-
nologia para obtener la informacidn que necesita y construir conocimientos.
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