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Resumen

Los avances tecnoldgicos han promovido la migracién de los procesos comunicativos
empresariales hacia entornos digitales y en este sentido se han producido cambios
importantes en las dinamicas y practicas organizacionales. Es por esto que este estudio se
centra en explorar el uso que la empresa de confeccién Co&Tex hace de la aplicacion
Whatsapp para la gestién de la comunicacion interna y la respuesta que tienen los
colaboradores en el manejo de la misma. De esta manera, se analiza la utilizacion de esta
herramienta digital por parte del equipo de comunicaciones de la compafiia y la apropiacion
que ha desarrollado el publico interno en los procesos comunicativos dentro la empresa. La
investigacion desarrolla teéricamente el concepto general de la gestion de la comunicacion
interna, para pasar posteriormente a contextualizar el uso de las herramientas digitales y

finalizar con la descripcion del uso especifico de Whatsapp en las organizaciones.
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Introduccion

Cada vez son mas las empresas que incorporan el uso de herramientas
digitales para la gestién de la comunicacion interna. De esta manera, el avance
tecnoldgico en la actualidad ha permitido posicionar los medios digitales en las
organizaciones como instrumentos capaces de potenciar la difusion de la
informacién corporativa que finalmente promueve el cumplimiento de los fines

organizacionales.

Co&Tex S.A.S. es una empresa de confeccidon que cuenta con 2104
colaboradores, de los cuales cerca de 1350 estan encargados de realizar labores de
produccién. Para estos, enterarse de las novedades de la empresa resulta complejo,
puesto que no cuentan con mayores espacios de descanso que les permita
desplazarse hasta las carteleras corporativas para leer comunicados y tampoco
tienen acceso a computadores para consultar sus correos electronicos o intranet de

la organizacion.

En este sentido, herramientas digitales como el Whatsapp comienzan a
cobrar relevancia en la comunicacion interna como un instrumento facilitador en la
gestion estratégica de la misma, debido a que permite llevar hasta el cliente interno,
de manera rapida y directa, la informacion corporativa como agilizadora de los

objetivos organizacionales.

Es alli donde estas condiciones tecnolégicas conducen a las empresas a
generar nuevas dinamicas de participacion entre los colaboradores y propician una
transformacion encaminada a satisfacer las necesidades del personal, para

promover su adaptacién al entorno corporativo.

Pese a que muchas organizaciones han concebido la comunicacion interna
como un método limitado a difundir mensajes de interés general a sus publicos

internos mediante diferentes canales; gestionar estratégicamente la comunicacion



conlleva un trabajo riguroso que implica una planificacion y organizacion e involucra

a los diferentes actores corporativos de manera integral.

Diversos autores han hablado de la necesidad de generar espacios de
bienestar, fidelizacion y motivacion para que los colaboradores estén comprometidos
y alineados con los objetivos corporativos mediante campanas que rompen las

barreras de la simple trasmision de la informacion.

Es por esto que el uso de herramientas digitales, especificamente la
aplicacion Whatsapp en este estudio, se convierte en un canal de comunicacion
propicio para alcanzar dichos objetivos e involucrar a los diferentes publicos de la
compafdia en la integracién de las necesidades organizacionales y asi fomentar su

uso de manera estratégica.

Por esta razén, en este estudio se explora el uso que la empresa Co&Tex
hace de la aplicacién Whatsapp para la gestiéon de la comunicacion interna y la
respuesta de los colaboradores en el manejo de la misma. De esta manera, se
analiza la utilizacion de esta herramienta digital por parte del equipo de
comunicaciones de la compafiia y la apropiacién que ha desarrollado el publico

interno en los procesos comunicativos de la empresa.

Antecedentes de investigacion

El uso de herramientas digitales en la comunicacion interna por parte de las
organizaciones, asi como el estudio de estas practicas por parte de la academia aun
es un tema incipiente. La revision de antecedentes realizada para este estudio de
caso demostrd que, si bien es un tema de interés entre los investigadores de este
campo, aun dista mucho de brindar un panorama claro de los objetivos que se
plantean las organizaciones en el uso de estas herramientas y la respuesta y

apropiacion que los colaboradores tienen a estas estrategias.



A continuacién se exponen las generalidades y comentarios de algunas de
las investigaciones de mayor relevancia encontradas. Iniciamos con aquellas que
nos permiten dar un contexto del uso e importancia de las herramientas, canales o
medios digitales en la comunicacién interna, para luego pasar a los estudios de caso

que trabajan especificamente con la herramienta Whatsapp.

El reciente estudio de Martinez y Villoro (2021) encontré que existe un
numero limitado de referencias bibliograficas sobre herramientas de comunicacién
interna en relacion con las nuevas tecnologias. Esta conclusion se enlaza con lo
encontrado por ellos en decenas de resultados de investigacion que evidencian

procesos aun incipientes de transformacion digital en muchas organizaciones.

Aguilera & Riascos (2009), citados por Martinez y Villoro (2009, p.793),
mencionan que la inclusion de nuevas herramientas implica nuevos modelos en los
procesos de comunicacién, asi como cambios a nivel de vision estratégica de la
empresa. Sin embargo, resaltan estos segundos que se percibe la tendencia hacia
una mayor inclusion de tecnologias en las diversificaciones de herramientas de

comunicacion interna.

La mayoria de estudios encontrados concuerdan en la importancia del uso de
estas herramientas para las estrategias de comunicacion interna. Cusot y Falconi
(2016), quienes se plantearon evaluar como los canales digitales ayudan a los
procesos de comunicacion interna, concluyeron que “es claro el gran aporte que
puede brindar la aplicacién de los medios digitales como herramientas de
comunicacion dentro de las estrategias comunicacionales de la empresa, para el

desarrollo de la misma de una forma integral” (p.66).

Conocer la vision de los propios profesionales de las areas de comunicacion
de las organizaciones resulta ser un elemento importante para descubrir los

objetivos que se plantean en el uso de estas herramientas para la comunicacién



interna. El estudio de caso de Arboleda, Salazar y Vanegas (2009), realizado en 10
empresas del Valle de Aburra, Colombia, que para ese momento habian incorporado
tecnologias digitales a la gestion de comunicacion interna, encontré que estas
organizaciones le daban un uso a los medios digitales enfocado en el flujo
informativo. Los comunicadores entrevistados reconocian en su momento la
necesidad de incorporar estos medios y el impacto que estaban teniendo los
procesos aun incipientes en algunas de las empresas. Este analisis permitio a los

autores concluir que:

Los denominados medios de comunicacién digitales no son tales, en tanto se
apliquen como simple flujo, es decir, unidireccionalmente. Pese a tener en las
empresas empleados sin acceso a los medios digitales, no se han tomado
soluciones al respecto. Los medios son implementados sin dar respuestas a
necesidades puntuales de la organizacion. (Arboleda, Salazar y Vanegas,

2009, p.16)

En esta misma linea, Montero y Puebla (2018), a partir del analisis aplicado a
la empresa El Corte Inglés, de Espafia, donde evaluaron la gestion de la
comunicacion interna a través de las aplicaciones para moéviles, destacaron que las
grandes organizaciones tienen un reto para institucionalizar la cultura digital en el
planteamiento de sus planes estratégicos de comunicacion interna, con el fin de

adaptarlos a los nuevos entornos.

Los autores resaltan que empresas como las de este caso de estudio se han
tenido que adaptar para comunicar mas alla de los correos electronicos o la intranet,
ya que estos medios no son accesibles para los colaboradores de las areas
operativas que no tienen en su trabajo un computador. Resaltan, como lo hacen la
mayoria de autores en este campo, que “la transformacion digital de las empresas

favorece el desarrollo e implementacioén de nuevos canales digitales que dinamizan



la comunicacion interna, con nuevos formatos y contenidos involucra al/la

empleado/a” (Farfan & Puebla, 2018, p.22).

Es importante resaltar que el campo de la educacién es uno de los espacios
mas comunes para aplicar la investigacion en el uso de herramientas digitales. En la
busqueda se encontraron decenas de articulos que evaluaban el uso de
aplicaciones como el Whatsapp en los procesos de ensefianza y relacionamiento
entre los diferentes actores. Aterrizando en el foco de interés de esta investigacion,
vale la pena mencionar la investigacion realizada por Cardozo y Vasquez (2014)
para conocer el uso de herramientas digitales en la comunicacion interna de la

Universidad de los Andes, ubicada en el estado de Mérida, Venezuela.

Nuevamente, como sucede también en las organizaciones, los canales
tradicionales como circulares, comunicados y correos electronicos no son
completamente oportunos porque no son recibidos por la totalidad de la audiencia.
En palabras de los autores, la universidad “no utiliza una mezcla de herramientas
comunicacionales efectiva que le permita mantener informada a la comunidad
universitaria con relacion a los aspectos institucionales” (Cardozo & Vasquez, 2014,

p.78)

Siguiendo con la investigacion en entornos educativos, Isin-Vilem y
Rodriguez-Galan (2020) midieron la efectividad de Whatsapp como medio de
comunicacion interna en la carrera de Comunicaciéon Social de la Universidad
Nacional de Chimborazo, Ecuador. Las preguntas de este caso de estudio
recolectaron informacion sobre seis dimensiones: pertenencia a grupos de
Whatsapp, utilidad de la herramienta, rapidez con la que llega la informacion,
confiabilidad, facilidad de uso y preferencia de la aplicacién sobre otros medios de

interaccion.



Este caso, como otros relacionados en instituciones educativas y empresas,
concentré sus esfuerzos en revisar el uso de los grupos de Whatsapp como medio
de comunicacion interna. Si bien el estudio demostré que este medio de
comunicacion tiene mayor efectividad que otros utilizados por la carrera, se llama la
atencion sobre las falencias y el poco aprovechamiento que se tiene desde la parte
oficial con el uso de la herramienta y en general de los procesos de comunicacién

interna.

Isin-Vilem y Rodriguez-Galan (2020) cuestionan que “muchas veces no
tienen claros sus objetivos ni el porqué de la necesidad de mantenerse en contacto
con sus clientes internos, de manera que la comunicacioén se convierte en una

responsabilidad compartida entre los miembros de una organizacién” (p.288).

En el campo de las empresas, y siguiendo con estudios de caso realizados
en Ecuador; Fatuly, Ledn y Noboa (2020) buscaron determinar el medio de
comunicacion preferido por los colaboradores en las empresas y los factores que

este medio contribuye a fomentar el comportamiento de ciudadania organizacional.

Encontraron que Whatsapp es el medio preferido para comunicarse entre
companeros de trabajo, con una prevalencia del 41,4%, aunque para comunicarse
con sus jefes prima la interaccién cara a cara y desde la empresa se usa este medio
y el correo electronico por encima de la aplicacién. Sin embargo, después del
analisis aplicado, los autores destacaron la importancia del uso de la herramienta

como medio principal para todos los actores.

La aplicacion WhatsApp en las organizaciones permite una circulacién de
la informacion oportuna, a diferencia del correo electrénico, ya que por ser
un medio de comunicacion social, se encuentra activada permanentemente.
Permite compartir informacién adjunta que se necesite gestionar de forma

rapida. (Ecuador, Fatuly, Ledn y Noboa, 2020, p.28)



Las entidades publicas también son un foco de interés para la academia en
este campo. Talledo (2016) se preguntd como influye el uso del WhatsApp en la
comunicacion interna de la Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas,

Carga y Mercancias (SUTRAN) de Peru.

La investigacion midio en dos variables a la herramienta: por un lado se
evaluaron las ventajas y limitaciones en el uso de la aplicacion, y por el otro se
observé el nivel de eficacia del Whatsapp en la comunicacién interna. En este caso,
como en la mayoria de los analizados para este estudio, se usé la encuesta como

técnica de recoleccion de informacion, aplicada a 80 colaboradores de la entidad.

Talledo (2016) encontré que “desde la percepcién de los trabajadores de la
SUTRAN, participantes en el estudio, el 62,5% estuvo de acuerdo que la
comunicacion interna fue eficaz con el uso del Whatsapp, mientras que el 37,5%
creen que es poco eficaz” (p.75). Este resultado, ligado al dato del 72,5% de
colaboradores que consideran adecuado el uso de la herramienta en la
comunicacion interna de la organizacién, demuestra la relevancia que ha tomado
este medio tanto para los departamentos de comunicacion de las empresas como
para los propios empleados. Su uso es creciente, se recibe positivamente y se le

considera cada vez mas estratégico en la comunicacién interna.

En la academia asiatica, mas precisamente en Indonesia, se encontraron dos
casos de estudio con elementos de analisis muy interesantes en lo metodoldgico

para la investigacion sobre el uso de Whatsapp.

Listyorini y Susanty (2018) evaluaron la influencia en la comunicacion interna
corporativa del uso de Whatsapp en el desempefio de los empleados de una
empresa de tecnologia. Se aplicaron cuestionarios a una muestra de 150
empleados, evaluando la eficiencia de los procesos de comunicacion que se

desarrollan tanto de forma vertical, como horizontal y diagonal.



A través de un modelo de evaluacién cuantitativa bastante complejo, lograron
demostrar con cifras y datos correlacionales que el uso de aplicaciones de
mensajeria instantanea como Whatsapp en las comunicaciones internas

corporativas es relevante y significativo para el desempefo de los empleados.

Por otro lado, la investigacion aplicada en la empresa Euro Management, se
fue mas alla y evalud los patrones de comunicacioén a través de este medio. Kholisoh
y Sulastri (2017) explican que esta organizacion usa Whatsapp porque facilita la
coordinacién y difusion de informacién a todos los empleados de la empresa.
Destacan que su uso da como resultados varios beneficios que construyen una
comunicacion efectiva, entre ellos la posibilidad de comunicarse directamente entre
empleados sin importar el rango, el conocimiento de todas las actividades

corporativas, la posibilidad de difundirlas y la reduccién de posibles malentendidos.

En una linea similar a algunas de las investigaciones anteriormente
mencionadas, Agrawal (2020) aplicé un estudio de caso al banco mas grande del
sector privado en una ciudad de India, para evaluar el uso del Whatsapp como una
herramienta para la gestion de la relacién con el cliente interno, partiendo de las
estrategias generadas a partir de lo que comunmente conocemos como CRM

(Customer relationship management).

En la empresa evaluada se usan los grupos de Whatsapp como herramienta
de gestion de la comunicacion interna. Los resultados de Agrawal (2020) exponen
que el 100% de participantes encuestados afirman que whatsapp es una plataforma

de comunicacion informativa, efectiva para mantenerse en contacto entre si.

Asimismo, el 80,6% de los empleados admitié que se sienten libres de hablar
de cualquier tema en los grupos y que esta plataforma ayuda en la resolucion de

problemas del trabajo. Ademas, aunque el 70% asegura que la aplicacion potencia



la amistad, el analisis del autor evidencié que no se habla de temas de apoyo

personal en estos espacios, solamente se trata lo profesional.

Estas cifras evidencian las particularidades que tiene el uso del Whatsapp y
en general de las herramientas digitales en diferentes organizaciones. Sin embargo,
es importante resaltar, después de revisadas estas investigaciones, que la aplicacion
se posiciona cada vez mas como una herramienta necesaria y relevante para la

gestion de la comunicacion interna en las organizaciones.

En Colombia, la investigacion sobre el uso de Whatsapp como herramienta
de comunicacion interna aun es muy escasa. Si bien se encuentran algunos casos
de estudio sobre el uso de la herramienta en otros entornos, no se evidencia una

alineacion con los objetivos de investigacion que se plantearon en este caso.

La anterior exposicién de antecedentes nos muestra lineas de trabajo
conectadas en torno a la evaluacién del uso e impacto del Whatsapp y en general
los canales digitales como medios relevantes dentro de los procesos de
comunicacion interna de las organizaciones. Indagar a los responsables de los
departamentos de comunicacion, asi como aplicar la encuesta como técnica
metodoldgica son algunos de los elementos comunes que, bien trabajados, logran

resultados y conclusiones significativas para este sector de la academia.

Asimismo, el caso de estudio se destaca como una metodologia general de
investigacion muy efectiva que permite analisis especificos de las organizaciones
con resultados destacados que brindan un panorama, aunque parcial, muy relevante

en este campo de investigacion.

Justificacion

El uso de herramientas digitales en los procesos de comunicacién interna es

un punto fundamental al que gran parte de las organizaciones estan migrando. La



pandemia por la Covid - 19 aceleré esta evolucién y cre6 la necesidad de que los

procesos comunicativos dentro de las empresas se siguieran transformando.

La informacién es transmitida por diferentes medios y canales. Sin embargo,
algunos de estos generan desconexidon con los colaboradores de las empresas. Por
esta razon, el uso de la aplicacion WhatsApp se ha convertido en un punto clave
para llegar a estos publicos internos con la posibilidad de crear interaccién directa y

tener una mayor acogida.

El WhatsApp se ha convertido en un canal por el cual se transmite
informacion veraz, de manera eficaz y de una forma mucho mas amable y cercana.
Por esta razén, con su implementacion se pueden generar estrategias de
comunicacion para el avance y mejoramiento de los procesos internos de las

empresas.

Esta investigacion, que se desarrollara a través de la metodologia del estudio
de caso, busca describir el uso que la empresa Co&Tex hace de la aplicacion
Whatsapp y la respuesta que tienen los colaboradores a esta herramienta en la

gestion de la comunicacién interna de la organizacion

En este caso el estudio esta aplicado a la empresa Co&Tex, una de las
empresas de confeccion mas grandes del Eje Cafetero. Sin embargo, en el entorno
académico se puede ampliar y adaptar a otras empresas del sector en el futuro,
convirtiéndose también este tipo de investigaciones en un insumo con el que las
organizaciones podran hacer cambios en sus estrategias y en la forma en que llegan

al cliente interno.

Por otro lado, nos permite saber como es el uso de herramientas digitales y
del WhatsApp dentro de la compafia. Con esto podemos generar grandes aportes a

los procesos y estrategias de la comunicacion interna de la organizacion. Asi mismo,



podemos entender cual es la caracterizacion que los publicos internos le dan a la
informacion, su respuesta y acogida del contenido compartido y la interaccion que

hay a través de los chats.

Aunque en los ultimos afos, cada vez la academia esta mas interesada en
estudiar herramientas digitales como el Whatsapp, el anélisis de estas ha estado
comunmente centrado en otros espacios como el educativo y familiar. La
investigacion de un tema especifico como este aplicado a la comunicacion interna de

las organizaciones, aun es incipiente.

Es por esto que cobra mayor relevancia este caso de estudio, puesto que,
aunque no pretendemos exponer un panorama general del sector, el analisis de la
empresa Co&Tex permitird empezar a esbozar, a partir de una experiencia
especifica, el comportamiento de las areas de comunicacion y los colaboradores en
cuanto al uso de este tipo de herramientas para la gestién de la comunicacién

interna.

Preguntas de investigacion

Principal

¢,Como usa la empresa Co&Tex la aplicacion Whatsapp para gestionar la
comunicacion interna y como es la apropiacion que tienen los colaboradores de esta

herramienta?

Secundarias

¢ Cuales son los objetivos que se plantea la empresa Co&Tex en el uso de la

herramienta Whatsapp para la comunicacion interna?

¢, Cual es la respuesta de los colaboradores a los objetivos planteados por la

empresa Co&Tex en la gestion de la comunicacion interna a través de Whatsapp?



¢,Como es el uso que hacen los colaboradores de la empresa Co&Tex del Whatsapp

como herramienta de comunicacién interna?

Objetivos de investigacion

General

Describir el uso que la empresa Co&Tex hace de la aplicacion Whatsapp y la
respuesta que tienen los colaboradores a esta herramienta en la gestién de la

comunicacion interna de la organizacion

Especificos

Describir el uso que hace la empresa Co&Tex de la herramienta Whatsapp para la

comunicacion interna

Identificar la respuesta de los colaboradores al propdsito de la empresa Co&Tex en

la gestion de la comunicacién interna a través de Whatsapp

Caracterizar el uso que hacen los colaboradores de la empresa Co&Tex del

Whatsapp como herramienta de comunicacion interna

Marco conceptual

A continuacién se presenta la discusion tedrica de las categorias de analisis
de este estudio de caso. Se inicia exponiendo el desarrollo conceptual de la gestién
de la comunicacién interna como base tedrica de la investigacion, para luego pasar
al contexto de la comunicacién digital en estos espacios, terminando con la

acotacion definida para este estudio en el uso de la herramienta Whatsapp.

Gestion de la comunicacion interna

De los temas de interés para esta investigacion, el mas estudiado hasta el

momento es la comunicacion interna. A pesar de que no es un campo de tradicién



tan extendida como lo son los focos de investigacion en el periodismo, hay

consensos generales y construcciones soélidas del concepto.

Andrade (2005) define asi la comunicacién interna:

Conjunto de actividades efectuadas por la organizacion para la creaciéon y
mantenimiento de buenas relaciones entre sus miembros, a través del uso de
diferentes medios de comunicacion que los mantengan informados,
integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales. (p.7)

Aqui entran entonces varios elementos importantes de analisis en cuanto a lo
gue tiene que ver con la gestion de la comunicacion interna: relacionamiento, medios
de comunicacion y objetivos organizacionales. Desde motivar un buen ambiente de
trabajo entre los colaboradores hasta permitir que estos se conviertan en agentes de
comunicacion externa, los objetivos y metas que se plantean las organizaciones en
la gestion de la comunicacién pueden ser tan diversos como las particularidades de

cada empresa lo permitan.

Sobre el relacionamiento, Andrade (2005) argumenta que comunicarse bien
es responsabilidad de todos dentro de la organizacién, porque finalmente todos se
comunican. Debido a esto, “el desarrollo de las habilidades de comunicacién de las
personas, en los distintos niveles y areas, se ha vuelto una prioridad, sobre todo
ahora que las organizaciones estan viviendo cambios fundamentales” (Andrade,

2005, p.22).

Estudio de Comunicacion (2014) explica que la comunicacion interna busca
motivar a integrar a los empleados en un entorno organizacional de cambio
constante. Alinear a los empleados con los objetivos de la organizacion, segun los
autores, se ha convertido también en una de las metas que la comunicacién interna

como herramienta debe cumplir, ademas de difundir las politicas de la empresas,



facilitar la introduccion de nuevos valores y construir una identidad que permita

generar, a su vez, un clima de confianza y motivacion.

Villamil (2017) simplifica los objetivos de la comunicacién interna en informar
y motivar. Citando a Teresa Pintado Blanco y Joaquin Sanches Herrera (2014),
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asegura que esta ““es una de las principales herramientas que tiene una
organizacion y sirve para transmitir sus valores, vision y mision a todos los
colaboradores, de este medio depende en gran escala que el personal esté alineado

con la estrategia corporativa” (Villamil, 2017, p.11).

Estos elementos ya mencionados y los que se van a exponer a continuacion,
empiezan a dar forma a lo que en este estudio queremos entender para la
comunicacion interna como una herramienta de gestién. “Debemos recordar que la
estrategia de comunicacion, tanto la interna como la externa de cualquier compaiiia,
ha de estar siempre al servicio de la gestion, cualquier otro enfoque sera erréneo y

antes o después pasara factura” (Estudio de Comunicacién, 2014, p.127).

Los profesionales que se encargan de consolidar departamentos de
comunicacion, sea interna o externa, dentro de las empresas, se enfrentan al reto de
que su trabajo sea visto mas alla de la simple difusion de informacién, limitacién en
algunos casos impuesta por los mismos directivos. Alvarez-Nobell y Lesta (2011)
argumentan respecto a esto que, en términos de gestidn, la comunicacién debe ser

concebida como un conjunto de variables de intervencion. Explican:

En los ultimos tiempos, la comunicacion interna se ha convertido en un
elemento dinamizador y de soporte de las estrategias de cualquier
organizacion. Es el corazon de la coordinacién de tareas y de la canalizacion
de esfuerzos y recursos hacia los objetivos que se persiguen. Ademas,

permite reafirmar la propia identidad y transmitir el conjunto de valores



compartidos por los miembros de la organizacion. (Alvarez-Nobell y Lesta,

2011, p.12)

Si bien la comunicacién si se encarga de cubrir las necesidades de
informacion de los empleados, asi como de responder a su demanda de mayor
participacién, su papel estratégico radica en la oportunidad de crear un espacio de
encuentro e interaccion entre todos los grupos de interés de la empresa. (Estudio de

Comunicacion, 2014)

Sefalan los autores, tal como se ve evidencia hoy en los entornos
profesionales, que la funcion de la comunicacion interna en algunas empresas no es
clara y el area suele estar subordinada a otras como la de recursos humanos. Sin
embargo, cada vez se reconoce mas la importancia de esta unidad y se busca que

tenga un espacio estratégico dentro de la estructura de la empresa.

Respecto a esto, Castillo (2008) explica que “la comunicacion interna no solo
se debe limitar a realizar actividades especificas de comunicacion, sino que también
su labor se debe extender a cualquier ambito organizativo en el que sea necesario
establecer algun tipo de estrategia de comunicacion interna” (p.105). Ademas,

complementa que este es un instrumento preventivo efectivo para evitar conflictos.

Para cumplir estos objetivos, se debe tener en cuenta que la comunicacion
trabaja en tres tipos de relaciones interpersonales: ascendente, descendente y
horizontal, las cuales se configuran segun el emisor de los mensajes y el lugar que

este ocupe en la organizacion. (Estudio de Comunicacion, 2014; Villamil, 2017)

En cada uno de estos modelos, ya sea donde la informacion se comparte
desde la parte operativa hasta la directiva o viceversa, o las interacciones
transversales entre departamentos, en todos estos la gestiéon de la comunicacion
interna juega un rol esencial para garantizar un flujo adecuado de los procesos y un

buen ambiente de trabajo. Respecto a esto, Charry (2018), afirma que “una buena



comunicacion interna tiene que garantizar un buen sistema de participacion que
implique a todos los grupos de interés. La creacion de unos canales por los que

circule la comunicacién a todos los niveles sirve para favorecer esa participaciéon”

(p.28).

Alvarez (2007), citado por Charry (2018, p.28) afiade que la comunicacién
interna también tiene como fines la mejora de la imagen de la organizacion, el
conocimiento de la realidad empresarial, el fomento de la cultura corporativa, la
calidad de los procesos productivos y el adecuado abordaje de las situaciones de

crisis.

Estos elementos, como ya se ha venido mencionando, configuran a la
gestiéon de la comunicacion interna como un componente esencial y estratégico de
los procesos de la organizacion. Una empresa que no gestione su comunicacion
esta destinada a tener constantes falencias en los diferentes espacios, ya que en las

organizaciones confluyen todo tipo de personalidades y relaciones interpersonales.

Finalmente, es importante retomar la idea inicial de los medios o canales de
comunicacion como uno de los elementos importantes de analisis en este campo.
Abril, Avello y Gavilan (2017), relacionan muy acertadamente estos conceptos al
afirmar que “la comunicacion interna es una herramienta con alto valor estratégico
que, debidamente gestionada, reporta numerosos beneficios a las organizaciones si

incorpora de forma eficaz las nuevas habilidades y competencias digitales” (p.191).
Comunicacion digital

La gestidén de la comunicacion interna abarca una gran cantidad de medios,
canales y plataformas a través de las cuales se puede interactuar con los diferentes
publicos. Hoy, la comunicacion digital se configura como uno de los medios de

mayor relevancia en este proceso. Siguiendo la idea de Abril et al (2017):



La comunicacion digital se presenta como uno de los mayores desafios para
el especialista en comunicacion interna, tanto por el reto que supone el
manejo de nuevas herramientas, como por los cambios que dichas
herramientas estan provocando en el modo de pensar, sentir y actuar de

muchos empleados. (p.183)

Para complementar esta posicion, vale la pena mencionar a Fort y Pinto
(2016), quienes exponen que actualmente la comunicacion es un juego de varios
participantes, en el que la primera accién se configura como el emisor, y a partir de
esta llega a diversos polos emisores, formando una dinamica que se acelera y

fortalece con el uso de aparatos tecnoldgicos.

Para complementar esta idea, vale la pena resaltar el trabajo conceptual de
Granda, Paladines y Velasquez (2016), quienes describen que “la comunicacién
digital surge con la utilizacion de nuevas tecnologias que se han introducido de
manera radical y veloz en el campo de la comunicacion social, lo cual favorece a los

usuarios en su forma de comunicarse al instante” (p.214).

La comunicacion digital no es simplemente una moda o una tendencia, es
una realidad que hoy en dia abarca todas las esferas de la sociedad, incluidas las
organizaciones. No incluir herramientas digitales en los procesos de comunicacion
interna implica no estar alineados con las necesidades de los publicos y dejar pasar
los beneficios que estos medios conceden en la difusion de informacion e interaccion

con los colaboradores.

Incluir este tipo de medios como canales estratégicos de comunicacién es
fundamental para el desarrollo de los procesos internos, “pues las nuevas
tecnologias utilizadas en este campo se convierten en elementos importantes para

poder desafiar los nuevos paradigmas con éxito” (Cusot & Falconi, 2017, p.60).



Es importante destacar que la comunicacion digital fue tenida en cuenta
mucho antes para la comunicacién externa, pero esta transformacién, aunque un
poco mas tarde, ha llegado también irrefutablemente a permear todos los procesos
de comunicacion interna. Sin embargo, Abril et al (2017) cuestionan que, a pesar de
la transformaciéon que se ha experimentado, la tecnologia no pasa de ser una
herramienta, y que el verdadero cambio se debe dar en la forma de pensar y de

actuar, tanto de las organizaciones como de los colaboradores.

Estos cambios, como menciona Estudio de Comunicacion (2014), deben
ocasionar el paso de un modelo comunicacional a uno conversacional, teniendo en
cuenta las caracteristicas propias de las herramientas digitales. Por esta misma
linea, Pineda (2020), destaca que las tecnologias de la informacién fomentan
cambios y permiten gestionar la comunicacion organizacional integralmente, creando
e interactuando con los diferentes publicos, mas alla de los mensajes
unidireccionales de los medios tradicionales, lo que impacta directamente los

procesos y las relaciones.

Abril et al (2017) complementan esta idea con el planteamiento de entender
al empleado como alguien que adquiere un rol activo de emisor. Tradicionalmente se
ha considerado al comunicador corporativo como el emisor, pero las nuevas
dinamicas que permiten la participacion de los colaboradores en la creacion de

mensajes permiten el fortalecimiento de una comunicacion bidireccional.

Vale la pena mencionar que hay un consenso generalizado entre los autores
del campo sobre la importancia de analizar los objetivos que se plantea la empresa
en el uso de la comunicacion interna, para acoger las herramientas digitales que
mejor se adapten a las necesidades y caracteristicas propias de cada organizacion.
Es importante entonces conocer los usos que la academia ha descrito de estos

canales para la comunicacion interna.



El uso de los social media en la comunicacién interna crea valor para el
negocio mediante la conexion de los miembros de una organizacion a través
de perfiles, actualizaciones y notificaciones. Los medios sociales en
comunicacion interna sirven para crear una comunidad que ayude a
involucrar a los empleados en temas clave para las compaiiias, tales como el
compromiso, el rendimiento, la colaboracion, la cultura y los valores
corporativos. Ademas de esto ha de servir para la promocion del intercambio
de informacién generado y generalmente auto-publicado por el usuario, la
comunicacion transversal, el intercambio de know-how y la retencion del

talento interno. (Estudio de Comunicacién, 2014, p.120)

Los planteamientos de Abril et al (2017) nos permiten insistir en la idea de la
comunicacion bidireccional en los procesos internos. Los autores destacan que hoy
los colaboradores pueden recibir la informacién, interpretarla y transmitirla a otros,
convirtiéndose en un canal adicional que fortalece los procesos. Mas alla de la visién
tradicional en la que se creia que la informacién mas relevante la emitian los
directivos, hoy ese pensamiento se ha derrumbado, pues muchos colaboradores se

han convertido en lideres de comunicacion en todos los niveles de la organizacion.

Esta claro pues que el uso de canales digitales en la comunicacién interna es
fundamental para los procesos. Sin embargo, es importante resaltar, retomando
nuevamente a Abril et al (2017), que el éxito en el disefio de las estrategias requiere
la eleccion de las herramientas mas apropiadas para cada uno de los objetivos

especificos de los procesos de comunicacion interna.

Asi pues, el diagndstico previo del estado de la comunicacién en la empresa
es un paso fundamental que permitira plantear estrategias exitosas, alineadas a los
objetivos propios de cada organizacion. Ademas, es importante que esto se alinee

de forma estratégica con los procesos de comunicacion externa, pues como



recuerda Estudio de Comunicacién (2014), “no hay, en consecuencia, dos
comunicaciones, una real y otra virtual, una online y otra offline, sino que ambas se

complementan” (p.119).

Granda et al (2016) llaman la atencion sobre la especial atencién que debe
poner la empresa para atender a publicos cada vez mas relacionados con el
universo tecnoldgico y sus implicaciones en la red. Es por esto que “el
establecimiento de nuevos contextos de relaciones con los publicos origina nuevos
desafios comunicativos a los que el tejido institucional debe dar respuesta al
producirse nuevas demandas comunicacionales, relacionales y en especial, de

exigencia” (Granda et al, 2016, p.10).

Estos retos se hacen mucho mas visibles cuando vemos la gran cantidad de
opciones que tienen las empresas para la gestion de la comunicacion interna a
través de las herramientas digitales. Este es un campo que cada vez tiene mas
atencién de parte de los investigadores, pero que en este caso nos llevara a conocer

especificamente la aplicacion de mensajeria instantanea Whatsapp.

Uso de Whatsapp

Whatsapp es, hoy en dia, una de las aplicaciones mas usadas por las
personas en todos los entornos, inclusive el organizacional. Su uso implica una
interaccion directa entre las personas, quienes solamente requieren de un
smartphone, un nimero de teléfono y conexién a internet para acceder a esta
herramienta. La definicion de la herramienta tiene un consenso amplio, tanto de
parte de la academia, como del sector profesional de la comunicacién y las

tecnologias de la informacion.

El WhatsApp es un servicio de mensajeria instantanea cuyo propdsito es
comunicar, via internet y en tiempo real, a dos 0 mas usuarios entre si con un

minimo coste econémico y empleando mensajes de texto o archivos como



audios, videos, imagenes y ubicacién geografica. (Gomez-Del-Castillo, 2017,

p.52)

Whatsapp es una aplicacidon que comenz6 como alternativa a los
tradicionales SMS que se enviaban entre cualquier tipo de teléfono. Fue fundada por
Jan Koum y Brian Acton en 2009 y se unié al grupo empresarial de Facebook en
2014. Hoy en dia, se posiciona como un servicio de mensajeria que funciona de
manera rapida y confiable en cualquier parte del mundo, llegando a mas de 2 mil

millones de personas en mas de 180 paises. (Whatsapp, 2021a)

Es importante aclarar que Whatsapp no es una red social, porque los
usuarios, mas alla de la funcionalidad de las historias, no la utilizan para compartir
publicaciones y la interaccion solo se da entre usuarios/interlocutores reales que ya
se conocen a través de la agenda de contactos. (Gomez, Lopez-Garcia &

Sixto-Garcia, 2021)

Barhoumi (2015), citado por Agrawal (2020), explica que “el propdsito mas
basico de WhatsApp es facilitar la comunicacién que puede aumentar la
colaboracion en linea y el trabajo en equipo entre los usuarios” (p.3). En cuanto a su
uso en las empresas, afirma el autor que es una plataforma en la cual todo el equipo
de trabajo de la empresa pueda mantenerse conectado. Lo destaca como un
espacio de comunicacion transparente y rapida para tomar decisiones, discutir el

establecimiento de objetivos, interactuar y compartir todo tipo de archivos.

Algunos autores también se han dedicado a estudiar el uso e impacto de los
grupos de Whatsapp en las organizaciones. Resaltan la colaboracion participativa
que permiten estos espacios dentro de la herramienta. “Gracias a la mediatizacion,
este es un ambiente que crea condiciones de pertenencia, y como consecuencia, de

ciudadania, cuyas acciones concretas pueden verse por medio de las medidas en



comun diseminadas en los grupos observados por WhatsApp” (Fort & Pinto, 2016,

p.833).

En esta misma linea, Isin-Villem y Rodriguez-Galan (2020) destacan entre las
principales ventajas de la herramienta “el poder chatear con los contactos a través
de una red wifi de manera gratuita y la facilidad de crear grupos de trabajo u ocio”
(p.288). Otra de las ventajas de Whatsapp, explica Gémez-Del-Castillo (2017), es la
inmediatez, ya que permite un intercambio textual rapido y espontaneo,

demostrando al interlocutor una conexiéon permanente.

La seguridad de los usuarios en internet es una de las preocupaciones
constantes en el uso de este tipo de herramientas, es por esto que la aplicacion
cuenta con el cifrado de extremo a extremo, el cual se usa al enviar mensajes y
garantiza que solo las personas que se comunican a través del chat pueden leer o
escuchar lo que se envia. Sin embargo, respecto al relacionamiento con cuentas de
empresas, los creadores aclaran que una vez las organizaciones reciban los
mensajes, estos quedan sometidos a las politicas de privacidad de cada empresa.

(Whatsapp, 2021b)

La conceptualizacion tedrica del uso de Whatsapp dentro de las empresas
aun es muy escasa, lo que no permite tener consensos teoricos al respecto. Se
destaca para esta investigacion el trabajo reciente de Gomez et al (2021), quienes
explican que las nuevas dinamicas del internet han cambiados los habitos de
conducta de los consumidores, quienes prefieren escribir antes que hablar por
teléfono, ya que consideran que el dialogo a través de la aplicacién es mas intimo,

confidencial, creible y seguro.

Estos autores también destacan la importancia del uso del Whatsapp
Business como una herramienta que facilita la gestion empresarial, ya que ofrece

herramientas de mensajeria relacionadas con la automatizacion: los mensajes de



ausencia para enviar en horarios no comerciales, la creacion de mensajes
automaticos de bienvenida y las respuestas rapidas para las consultas mas
comunes. Ademas, esta version de la aplicaciéon permite tener un servicio basico de
estadisticas que agrupa los mensajes en categorias: enviados, entregados, recibidos
y leidos. Esto se suma al analisis que se pueda hacer a partir de las respuestas

obtenidas en las conversaciones. (Gomez et al, 2021)

Marco metodolégico

Disefio metodolégico

La investigacion realizada en este estudio de caso sera de tipo descriptivo.
Hernandez-Sampieri et al (2014) explican que en una investigacion de este tipo “se
busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a

un analisis” (p.92).

Asi pues, se concluyé que este estudio de caso se adopta a este tipo de
alcance investigativo, puesto que se centrara en describir el uso que hace la
empresa Co&Tex de la aplicacion WhatsApp para la gestion de la comunicacion
interna y asi mismo caracterizara la respuesta del uso que hacen los colaboradores

de la organizacion como participantes del proceso.

En este sentido, los métodos de recoleccion de informacién pretenden
ahondar en como se emplea la herramienta digital por parte de los diferentes
implicados en torno a la funcionalidades, estrategias y beneficios que les permite la
implementacion de este medio digital en el desarrollo de los mensajes corporativos y

la recepcion de la informacion clave.

Asimismo, esta investigacion no intentara alterar o manipular ninguna de las

variables analizadas en el estudio en cuestidn, puesto que se limitara unicamente a



comprender la funcionalidad de las practicas ejecutadas dentro del proceso

comunicativo interno.

El enfoque metodoldgico que se usara en este estudio es de tipo mixto. Al
respecto, Hernandez-Sampieri et al (2014) explican que este enfoque utiliza diversas
fuentes de informacién que permiten recolectar y analizar datos, tanto cuantitativos
como cualitativos; con lo que se realiza una interpretacion de la informacion en su
conjunto y se logra obtener una vision mas completa del fenébmeno o caso

estudiado.

En la primera fase del estudio se realizara una entrevista semiestructurada
con enfoque cualitativo a los integrantes del equipo de comunicaciones de la
empresa. Sobre este instrumento, Hernandez-Sampieri et al (2014) aclaran que “se
basa en una guia de asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la libertad de
introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mayor

informacion” (p.403).

En este caso, las entrevistas realizadas permitiran recolectar de primera
mano la informacion sobre como usan la aplicacion Whatsapp para la gestion
estratégica de la comunicacion interna y conocer cuales son los objetivos planteados

desde el area al momento de ejecutar dichos procesos en la organizacion.

Teniendo esta informacién como base, se procedera a validar con los
colaboradores el cumplimiento de los objetivos que tiene el area de comunicaciones,

ademas de realizar la caracterizacion de uso y apropiaciéon de la herramienta.

Para esto, se aplicaran encuestas a una muestra representativa. Siguiendo
con la explicacion de Hernandez-Sampieri et al (2014), esta es una técnica,
principalmente cuantitativa, que permite obtener a través de una serie de preguntas,

informacién y datos de un grupo especifico de personas.



Con este instrumento se busca evidenciar en qué medida se cumplen los
objetivos planteados por la empresa al momento de hacer uso del Whatsapp en el
proceso en cuestion, asi como caracterizar algunos tépicos respecto al uso de la

herramienta por parte de los colaboradores.

Unidad de analisis

Co&Tex S.A.S es una de las empresas mas reconocidas de la region del eje
cafetero e incluso de todo el pais. Sus 41 anos de trayectoria en la industria textil y
la confeccion, la han convertido en un referente importante en la generacién de

empleo y la produccion de prendas de vestir de alta calidad.

Alrededor de unos 1350 de sus 2104 colaboradores son operarios, es decir,
se dedican a realizar labores productivas al interior de la organizacion. Las jornadas
de trabajo de los operarios estan disefiadas para cumplir de manera rigurosa con las

metas productivas que tiene la compaiiia.

Es por esta razén que el tiempo que disponen la mayoria de los empleados
de Co&Tex para realizar acciones diferentes a las enfocadas en la produccion al
interior de la empresa, es minimo. En consecuencia, el desarrollo de la gestion de la
comunicacion interna por parte del personal encargado ha migrado paulatinamente a
emplear nuevas tecnologias que permiten romper los esquemas de la presencialidad

de los medios tradicionales.

Para detallar el proceso practico que hay detras del manejo de las
comunicaciones internas de la empresa Co&Tex mediante la implementacion de
herramientas digitales, como WhatsApp en este caso, es fundamental recolectar
informacion de los participantes en el proceso: el equipo que forma parte del area de
comunicaciones como los encargados de formular la estrategia comunicacional y los

demas colaboradores de la compafia como los receptores de la misma.



El equipo de comunicaciones de Co&Tex esta conformado por un lider de
comunicacion interna, dos pasantes de la carrera profesional en Comunicacién

Social y Periodismo y dos disefiadores graficos.

Esta area forma parte del departamento de Gestion Humana de la
organizacién y es comun que algunos de sus colaboradores se vean involucrados en
el desarrollo y formulacion de los procesos de comunicacion interna, como por

ejemplo, la coordinacién de bienestar y las personas encargadas del trabajo social.

Finalmente, el resto de los colaboradores de la empresa cumplen un rol
fundamental en la consolidacién de esta herramienta digital como canal corporativo,
puesto que se han interesado por hacer uso activo de la misma para conectar con
companeros y superiores en un intercambio de informacion mediado por las

tecnologias.

En consecuencia, para este estudio es necesario trabajar con una muestra
representativa del personal que sera del 10% de los empleados para un total de
unos 200 colaboradores de diferentes areas de la empresa. Alli se incluiran en
mayor medida los operarios, pero también participaran integrantes de los demas
departamentos como gestion integral, salud ocupacional, mantenimiento, ingenieria,

calidad, gestion humana, financiera y compras, entre otras.

De esta manera se estudia la integracién de los diversos actores de la
empresa en el fortalecimiento del uso de la aplicacién WhatsApp en la gestion de la
comunicacion interna, cuya descripcion de utilizacion y empleabilidad es objeto de

estudio en esta investigacion.

Fases para desarrollar la investigacion

El desarrollo metodologico de esta investigacion se hara en el primer

semestre del ano 2022. Durante el periodo comprendido entre febrero y mayo se



realizara el disefio de los instrumentos, la aplicacion de los mismos en la empresa

objeto de estudio, se llevara a cabo el respectivo analisis de los resultados obtenidos

y finalmente se plantearan las discusiones y conclusiones del caso estudiado.

A continuacién se presenta el cronograma del proceso metodoldgico:

Tabla 1

Diagrama de Gantt para el desarrollo de la investigacion

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Actividades/ Semana

Disefio de las entrevistas y
encuestas a aplicar

Aplicacién de los
instrumentos

Analisis de los resultados
obtenidos

Discusién y conclusiones

(Ajustes del texto)

Envio de documento final
a evaluacion

Sustentacion del estudio
de caso

Técnicas de recoleccion y sistematizaciéon de informacién

En las técnicas de recoleccién se tiene como meta aplicar mas de 100

encuestas que representan al menos el 5% de los colaboradores de todas las areas

Fuente: elaboracién propia

de la empresa Co&Tex. En esta, la idea es ahondar en como es utilizado el




WhatsApp dentro de la compafiia y cual es la caracterizacién de los contenidos

brindados por parte del area de comunicaciones de la misma.

Por otra parte se realizaran entrevistas a los tres integrantes del equipo de
comunicaciones, estas tendran preguntas que brindaran informacion sobre como se
han implementado las estrategias de comunicacion interna a través de WhatsApp

para apalancar la gestion de la comunicacion dentro de la organizacion.

Las encuestas tendran preguntas cerradas de tipo cuantitativo. Este
instrumento se aplicara a través de formularios de la herramienta Google Forms,
cuyo enlace sera enviado via Whatsapp a la base de datos de todos los

colaboradores de la organizacion.

Después de ser aplicadas, los resultados podran verse mediante graficos que
arroja la misma plataforma de encuestas. El fin de esta aplicacion es lograr entender
el uso, qué tan apropiados son los contenidos y cual es la acogida que tienen las
estrategias y los contenidos difundidos por parte del darea de comunicaciones de la

organizacion.

Por otro lado, las entrevistas se realizan de manera directa con los
colaboradores de la empresa encargados de la gestion de las comunicaciones. Las
preguntas seran de tipo cualitativo y estaran enfocadas en conocer cual es el uso

qgue hace la empresa de la herramienta Whatsapp para la comunicacion interna.

Las entrevistas seran realizadas de manera presencial o virtual de acuerdo a
las circunstancias, se grabaran usando aplicaciones de grabadoras de voz del

celular o del computador y se transcribiran a partir de las preguntas planteadas.

Hallazgos y Resultados

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos a partir de la

aplicacion de los instrumentos de investigacion.



Entrevistas semiestructuradas

En primer lugar, se exponen los principales hallazgos encontrados en las
entrevistas realizadas a los tres integrantes del Area de Comunicaciones de la
empresa Co&Tex: lider de comunicaciones, asistente de comunicaciones y

disefiador.

Whatsapp, como herramienta de comunicacion interna en la organizacion, se
empezo6 a emplear desde el afio 2019, a partir de ver que casi toda la poblacién de
la empresa usaba la aplicacion. Anteriormente, se usaban unicamente otros
formatos tradicionales como la cartelera y el altavoz. A la par de esta herramienta,
se implementoé también el uso de redes sociales como Facebook e Instagram con
informacion de tipo corporativo, tratando de acercarse mas a los colaboradores por
estos medios, dado que otros espacios como el sitio web o el correo electrénico son
muy ajenos para los operarios, que representan la mayor cantidad de personas

dentro de la empresa.

El principal objetivo que se tiene actualmente con el uso de la herramienta es
difundir la informacién importante de todo lo que sucede en la empresa. Esto lo
hacen a través de diferentes formatos como el mensaje comun, acompafado
muchas veces de piezas graficas, videos, enlaces o audios. Gran parte de la
informacidén que comparten con los colaboradores por este medio, también la
publican con las mismas caracteristicas graficas y de contenido en las redes

sociales de la empresa.

En cuanto a contenidos, le han apostado al uso de recursos como las piezas
graficas y los videos, buscando hacer mas llamativos los mensajes para las
personas que los reciben, asi como entregando una informacién muy directa,

sencilla y de facil lectura, ya que gran cantidad de personas no cuentan con mucho



tiempo para usar la aplicacién, tanto dentro como fuera de las instalaciones de la

empresa.

La metodologia que usan para compartir la informacion es el uso de los
grupos de Whatsapp. El Area de Comunicaciones tiene participacion en dos grupos
principales, uno de directivos o administrativos de cargos importantes en el que se
comparte informacion de interés especifico de ellos; y otro con los lideres de
procesos de la empresa. Son estas personas las que reciben la informacion y la

comparten con los colaboradores que hacen parte de su area o proceso.

En este punto es donde el area ha encontrado el mayor reto con el uso de la
herramienta. Manifiestan que, aunque cumplen con su mision de compartir la
informacion con los lideres a través de los grupos de Whatsapp, han evidenciado
gue muchas veces estos no replican los contenidos con las personas que tienen a
su cargo. Esto se suma a otros inconvenientes que han evidenciado como la falta de
receptividad de parte de los colaboradores hacia los contenidos que el area produce,
las dificultades técnicas propias de la herramienta para el reenvio de mensajes con
contenido grafico adjunto y la ausencia de funciones de la aplicacion que permitan
revisar si los mensajes fueron recibidos, leidos y compartidos a otras personas, asi

como los contenidos multimedia adjuntos.

Reconocen desde el Area de Comunicaciones que esta situacion va ligada a
la transformacién que esta viviendo este departamento dentro de la empresa.
Actualmente, no hay un plan de comunicacion interna que oriente las actividades a
realizar a través de las diferentes herramientas digitales y, por lo tanto, no hay
indicadores de medicion y no realizan seguimiento de los resultados e impacto de
las campainias internas que implementan. Este documento, al igual que el manual de

comunicaciones, esta en construccion. Mientras tanto, producen el contenido de



acuerdo las necesidades del dia a dia, las fechas especiales de interés y las

solicitudes de las diferentes areas.

A pesar del uso generalizado de la herramienta, desde la direccién de
Gestion Humana de la organizacion se tiene la directriz de mantener también activos
los canales tradicionales como el altavoz y las carteleras, para tener en cuenta a las

personas que no tienen acceso a estas herramientas digitales o las usan muy poco.

Desde sus diferentes posiciones, los tres integrantes del area coinciden en la
importancia que tiene esta herramienta para la comunicacién interna, dada su
inmediatez, |a facilidad de acceso, posibilidad de utilizacién de diferentes formatos
para el envio de contenidos y el uso generalizado que hay de la aplicacién por parte

de la mayoria de colaboradores.

Coinciden ademas en que es una herramienta con un gran potencial y que
puede llegar a ser un canal de comunicacion muy efectivo. Sin embargo, creen que
se debe fortalecer la educacion digital dentro de la organizacion para que, tanto los
lideres de los procesos como los colaboradores, se apropien de esta herramienta y
le den el uso y el valor que merece para los temas de comunicacién interna dentro
de la organizacion. Ademas, esperan trabajar de la mano con el area de Tecnologias
de la Informacion (T1) de la empresa, para darle un mejor uso técnico a la
herramienta y poder adoptar nuevas dinamicas de comunicacion con los

colaboradores a través de esta aplicacion.

Encuestas a empleados

En cuanto a las encuestas, se lograron obtener 130 respuestas, que
corresponden al 6,2% de los colaboradores de la empresa. Los participantes fueron,
principalmente, del area operativa, con un 73,8% de las respuestas; seguidos por los

trabajadores del area administrativa, con un 21,5%, y en menor cantidad los



directivos, que representaron un 4,6%. El 76,2% de los participantes tienen mas de

25 afios y el 23,8 restante son menores de 25 afos.

El 51,5% de los encuestados no han superado el nivel educativo del
bachillerato, pues tan solo un 34,6% de estos lo ha terminado, y el 16,9% restante lo
tiene inconcluso. Un 31,5% han alcanzado el nivel técnico o tecnolégico; el 13,8%

tienen un pregrado y solo el 3,1% restante tiene un posgrado.

En cuanto a antigliedad en la organizacion, el 36,2% de los participantes
forman parte de la empresa hace mas de 5 anos, el 28,5% llevan laborando en el
lugar entre 2 y 5 afos y el 35,4% restante pertenece a la organizacién hace 2 anos o

menos.

En cuanto al tiempo que pasan los empleados encuestados haciendo uso de
la aplicacion WhatsApp en el dia, se encontré que el 60,8% de ellos lausade 2 a4

horas o mas y 39,2% gastan en esta herramienta digital menos de 2 horas al dia.

Figura 1

Tiempo de uso diario de Whatsapp por parte de los colaboradores

;Cuanto tiempo gasta al dia en promedio en la aplicacion Whatsapp?
130 respuestas

@ Menos de 30 minutos

@ De 30 minutos a 2 horas
De 2 a 4 horas

@ Mas de 4 horas

Fuente: Grafico extraido de la encuesta de Google Forms



Asi mismo, se evidencio que el 69,2% de los encuestados revisa los
mensajes que recibe a través de la aplicacion WhatsApp en horario laboral, mientras
que el 30,8% se abstiene de hacerlo. El 91,5% de los colaboradores afirma haber

recibido al menos una vez informacion a través de esta aplicacién mavil.

Figura 2

Recepcién de contenidos por parte de la empresa

¢ Ha recibido alguna vez contenidos de la empresa a traves de Whatsapp?

130 respuestas

® si
® No

Fuente: Grafico extraido de la encuesta de Google Forms

Al momento de mencionar los canales de Whatsapp mediante los que los
encuestados han recibido informacion por parte de la organizacién, se permitio
marcar varias opciones de respuesta. En estas se evidencio que el 79,2 % de los
participantes los han recibido a través de los lideres de las diferentes areas y/o
procesos. Asi mismo, el 52,3% afirma haber recibido contenidos directamente del
area de Gestion Humana y el 36,2% lo han hecho por medio de otros companeros
de la empresa. El 3,8% de los encuestados afirma no haber recibido informacion y el
2,4% restante menciona canales como: ingenieria, salud ocupacional y grupos de la

empresa.

Figura 3

Fuentes de recepcion de contenido de la empresa a través de Whatsapp



Directamente del area de Gesti. .. —68 (52,3 %)

Através de los lideres de las di... 103 (79,2 %)
Por medio de otros compafiero. .. 47 (36,2 %)
No recibe ningan contenido

Ingenieria, disefiadores_}—1 (0,8 %)

Salud ocupacionalj—1 (0,8 %)

Grupos de la empresaf—1 (0,8 %)

0 25 50 75 100 125

Fuente: Grafico extraido de la encuesta de Google Forms

En cuanto a la participacién de los colaboradores en grupos de Whatsapp de
la empresa, el 92,3% forma parte de al menos uno de estos grupos, mientras que el

7,7% no.

Sobre el interés de los empleados por los contenidos compartidos por la
empresa a través de la aplicacion Whatsapp el 85,4% respondié de manera
afirmativa y el 14,6% restante no se interesa o no ha recibido contenidos por este

medio.

Figura 4

Interés por los contenidos que envia la empresa a través de Whatsapp

¢Se interesa por los contenidos que envia la empresa a través de Whatsapp'
130 respuestas

@ si
® No

Nunca he recibido contenidos

Fuente: Grafico extraido de la encuesta de Google Forms



Asi mismo, en cuanto a la opinién de los encuestados de la pertinencia del
uso de esta herramienta movil para que la organizacion envie contenido de interés a

los colaboradores, el 92,3% cree que es apropiado y el 7,7% cree que no lo es.

Sobre la frecuencia con la que los encuestados reciben contenidos de parte
de la empresa a través de la aplicacion Whatsapp, el 40,8% respondié que los recibe
solamente una vez por semana; el 33,8% afirma recibir de dos a tres veces por
semana y el 18,5% menciond que reciben contenidos todos los dias. Asimismo, el

6,9% de los encuestados dijo no haber recibido contenido nunca.

Figura 5

Frecuencia de recepcion de contenidos de la empresa a través de Whatsapp

:Con qué frecuencia recibe contenidos de parte de la empresa a través de Whatsapp?
130 respuestas

@ Todos los dias
@ De dos a tres veces por semana
Una vez por semana

. @ Nunca he recibido contenidos

Fuente: Grafico extraido de la encuesta de Google Forms

En cuanto al tipo de contenidos, se permitio a los encuestados marcar varias
opciones en esta respuesta. El 82,3% manifiesta haber recibido videos; el 70%
mensajes de solo texto; el 64,6% enlaces; el 60,8% piezas graficas; el 53,1% audios

y el 31,5% documentos.

Sobre estos contenidos, también se indagé por el favoritismo de los
colaboradores frente a los diferentes formatos usados. El 51,5% se inclinan mas por

los contenidos mas visuales como los videos y las piezas graficas. Un 23,8%



prefiere los mensajes sin ningun contenido multimedia, aunque el 13,3% restante si

valora otros formatos como audios y enlaces.

Figura 6

Formatos de contenido favoritos

¢Cual de estos contenidos es el que mas ha disfrutado ver?

130 respuestas

@ Mensajes de solo texto
34.6% @ Enlaces
Piezas graficas
@ Videos
@ Audios
@ Documentos

Fuente: Grafico extraido de la encuesta de Google Forms

Sobre la interaccién que se tiene con los contenidos y con el Whatsapp como
canal de comunicacion, se encontré que el 57,7% de los encuestados ha usado esta
aplicacion alguna vez para enviar mensajes directamente al Area de Gestion
Humana de la empresa. También, un 53,1% de colaboradores ha respondido alguna
vez a los mensajes que ha recibido de parte de la empresa por este medio, aunque
solo un 20% ha compartido los contenidos en este mismo canal o en otras redes

sociales.

Con el objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion y evoluciéon con el uso del
Whatsapp como herramienta de comunicacioén interna, se plantearon también dos
preguntas respecto a esto con una escala de valoracion del 1 al 5. Se evidencia en
ambos casos una calificacion positiva a las preguntas por parte de mas del 60% de
los encuestados y el porcentaje restante con valoraciones entre aceptables y

negativas.



En primer lugar, se pregunto: ¢ Cual es el nivel de satisfaccion que tiene con
el uso del Whatsapp por parte de la empresa para enviarle informacion de interés

general?

Figura 7

Nivel de satisfaccion con el uso de Whatsapp por parte de la empresa

60

51 (39,2 %)

40

33 (25,4 %)
28 (21,5 %)
20

12 (9,2 %)

6 (4,6 %)

Fuente: Grafico extraido de la encuesta de Google Forms

Asimismo, se pregunto: ¢ Qué tanto cree que ha mejorado la comunicacién

interna de la empresa desde que se implementé el Whatsapp?

Figura 8

Calificacién del mejoramiento de la comunicacion interna gracias a uso de Whatsapp
60

48 (36,9 %)
40

36 (27,7 %)

30 (23,1 %)

20

12 (9,2 %)

Fuente: Grafico extraido de la encuesta de Google Forms

Finalmente, se presento a los encuestados una pregunta abierta, de

respuesta opcional, para que las personas pudieran hacer aportes adicionales



respecto a este tema. Se obtuvieron 28 respuestas con opiniones muy diversas que
dan una vision mas amplia respecto a otras de las preguntas de la encuesta.

Algunas de las mas relevantes seran presentadas en el siguiente capitulo.

Analisis de datos e informacion

Contrastando las respuestas de los dos instrumentos aplicados y
complementando con la teoria planteada en las categorias de investigacion: gestiéon
de la comunicacién interna, comunicacion digital y uso de Whatsapp, se define y

presenta este analisis de los datos e informacién.

Desde el area de comunicaciones de la organizacion se explica que el uso de
esta aplicacién como herramienta de comunicacion interna se debe a su facilidad de
uso, inmediatez y apropiacién de la herramienta por parte de los colaboradores.
Respecto a esto, Charry (2018) argumenta que “una buena comunicacion interna
tiene que garantizar un buen sistema de participacion que implique a todos los
grupos de interés. La creacién de unos canales por los que circule la comunicacion a
todos los niveles sirve para favorecer esa participacion” (p.28). Precisamente, es a
esto a lo que le han apostado en la empresa, donde se busca integrar a todas las
esferas de la organizacion en los procesos de comunicacion, haciendo uso de una

herramienta masiva como lo es el Whatsapp.

La evolucién positiva que desde la direcciéon se manifiesta sobre el uso de la
herramienta, es confirmada por los colaboradores, quienes valoran positivamente el
mejoramiento de la comunicacién interna en la empresa desde que se implemento el
uso del Whatsapp (64.6% lo califican por encima de 4, en una escala de 1 a 5).
Ademas, se evidencio una calificacion positiva en iguales términos al indagar por el
nivel de satisfaccion con el uso de la aplicacién por parte de la organizacion. Asi
pues, se confirma lo que plantean Abril et al (2017), quienes afirman que “la

comunicacion interna es una herramienta con alto valor estratégico que,



debidamente gestionada, reporta numerosos beneficios a las organizaciones si

incorpora de forma eficaz las nuevas habilidades y competencias digitales” (p.191).

Sobre la oportunidad que se tiene gracias al uso generalizado de la
herramienta y que desde el area de comunicaciones se ha buscado aprovechar, se
corrobord que mas del 60% de los colaboradores usan la aplicacién mas de 2 horas
al dia. Ademas, casi el 70% de estos revisan los mensajes que reciben a través de

la aplicacion Whatsapp en horario laboral.

Gbémez et al (2021), explican que las nuevas dinamicas del internet han
cambiado los habitos de conducta de los consumidores - en este caso de analisis,
los colaboradores - quienes prefieren escribir antes que hablar por teléfono, ya que
consideran que el didlogo a través de la aplicacion es mas intimo, confidencial,
creible y seguro. En la misma linea, Gomez-Del-Castillo (2017) destaca en la
herramienta su inmediatez, ya que permite un intercambio textual rapido y

espontaneo, demostrando al interlocutor una conexion permanente.

Sin embargo, frente a las cifras anteriormente mencionadas, hay dos
paradojas planteadas por los encuestados en la pregunta abierta del cuestionario.
En primer lugar, se recibieron varios comentarios respecto a la necesidad de tener
un espacio adicional dentro de la jornada laboral para poder revisar el celular y
resolver asuntos familiares; mientras que por otro lado, se tuvieron varios
comentarios respecto a la molestia por recibir los mensajes que envia la empresa a
través de los lideres, por fuera del horario laboral. Es importante aclarar en este
caso que un 64% de los colaboradores de la empresa pertenecen al area operativa,
donde no se permite usar el celular mas alla de los espacios de tiempo que se
brindan para la alimentaciéon. Ademas, en estas areas no cuentan con acceso a red

Wifi proporcionada por la empresa.



Teniendo esto ya presente, se empiezan a evidenciar las falencias, retos y
oportunidades de mejora con el uso de la herramienta. En primer lugar, se tiene la
metodologia usada para la difusién de informacién. Los mensajes se envian
principalmente al grupo de Whatsapp que se tiene con los lideres de las areas o
procesos, para que estos los repliquen con los colaboradores que tienen a cargo.
Sin embargo, el 7,7% de los encuestados respondieron que no hacen parte de
ningun grupo de Whatsapp en la empresa, mientras que el 8,5% dicen no haber

recibido nunca informacién de parte de la empresa a través de esta aplicacion movil.

En cuanto al uso de grupos de Whatsapp, ya en la conceptualizacion tedrica
se habia destacado el impacto que estos tienen dentro de las organizaciones; y
aunque no es el principal foco en este caso, es importante resaltarlo como dinamica
propia del proceso de comunicacion interna a través de la aplicacién. Asi pues, vale
la pena regresar a Fort & Pinto (2016), quienes explican la importancia de este
espacio mediatico para la participacion organizacional: “Este es un ambiente que
crea condiciones de pertenencia, y como consecuencia, de ciudadania, cuyas
acciones concretas pueden verse por medio de las medidas en comun diseminadas

en los grupos observados por WhatsApp” (p.833).

Sobre esto, se tuvieron algunas respuestas en la pregunta abierta del
cuestionario, de personas que manifestaron que aun les cuesta usar este tipo de
herramientas digitales y que prefieren los medios tradicionales. Es por esto que
desde la direccion de la empresa se ha insistido al area de Comunicaciones que los
medios convencionales como el altavoz y las carteleras, se deben mantener

vigentes con informacién de interés para los colaboradores.

Respecto a esto, vale la pena traer a colacion la idea de Abril et al (2017),
quienes ven en la comunicacion digital uno de los mayores desafios en la gestiéon de

la comunicacion interna, “tanto por el reto que supone el manejo de nuevas



herramientas, como por los cambios que dichas herramientas estan provocando en

el modo de pensar, sentir y actuar de muchos empleados” (p.183).

Desde el area de comunicaciones reconocen que hay una falencia en cuanto
a la actualizacion de bases de datos de los colaboradores, lo que implica que dentro
de los grupos hay personas que ya no hacen parte de la organizacion, como otras
personas nuevas que aun no han sido incluidas en estos espacios. Ademas,
manifiestan que han evidenciado en algunos lideres una baja disposicion y
receptividad para compartir la informacién que reciben a las personas que tienen a

cargo.

De la misma manera, algunos de los encuestados manifestaron en la
pregunta abierta su molestia porque no siempre se enteran de la informacion de
interés, debido a que en algunos casos los lideres no comparten estos contenidos

con ellos.

En este punto, vale la pena recordar la relevancia que juegan los procesos
de comunicacion interna para el mejoramiento de los procesos y apalancamiento de
estrategias de los diferentes departamentos de una organizacion. Los colaboradores
se sienten insatisfechos por no enterarse de informacién importante, no conocer lo
que pasa en otras areas y ver truncados algunos procesos por falta de informacion.
Alvarez-Nobell y Lesta (2011) explican la raiz de esta problemaética al entender la
importancia de la comunicacién interna como el “corazén de la coordinacion de
tareas y de la canalizacién de esfuerzos y recursos hacia los objetivos que se
persiguen”, lo que “permite reafirmar la propia identidad y transmitir el conjunto de

valores compartidos por los miembros de la organizacion” (p.12).

Es importante destacar que los lideres no son el Unico canal a través del cual
los colaboradores reciben la informacién, ya que en la encuesta se pudo evidenciar

que el 79,2% ha recibido mensajes a través de ellos, pero también un 52,3% los ha



recibido directamente del area de Gestion Humana y un 36,2% también por medio

de otros comparieros de la empresa.

En cuanto a la pertinencia del uso de la herramienta que desde la direccion
de la empresa y el area de Comunicaciones se ha definido, los colaboradores
encuestados manifiestan en un 92,3% que creen que es apropiado que la
organizacion les envie informacién y contenidos de interés por este medio. En esta
misma linea, el 85,4% responde que se interesan por los contenidos que les envia la

empresa a través de este canal.

Respecto a esto, Pineda (2020) destaca que las tecnologias de la
informacién fomentan cambios y permiten gestionar la comunicacién organizacional
integralmente, creando e interactuando con los diferentes publicos, mas alla de los
mensajes unidireccionales de los medios tradicionales, lo que impacta directamente
los procesos y las relaciones que se establecen y gestionan desde el area de

comunicaciones de una organizacion.

Aunque desde el area de Comunicaciones dicen enviar contenidos en
promedio unas 4-5 veces por semana, solo el 52,3% de encuestados manifiestan
recibir contenidos mas de dos veces por semana, mientras que el 40,8% los reciben

solamente una vez por semana y el 6,9% dicen no haberlos recibido nunca.

Para enfrentar el reto de llegar a mas personas dentro de la organizacion,
aumentar su interés y lograr que consuman e interactien con los contenidos, desde
el area de comunicaciones le han apostado al contenido multimedia, principalmente
las piezas graficas y los videos, buscando que el atractivo visual haga mas llamativo
el mensaje para los colaboradores. En parte, esto ha dado un buen resultado, ya
que el 51,5% de encuestados inclinan su favoritismo hacia los videos y las piezas

gréaficas, mientras que un 13,3% valora mejor otros formatos como los audios y los



enlaces. Sin embargo, aun hay un 23,8% que prefiere los mensajes sin ningun tipo

de contenido multimedia.

Una condicion esencial que caracteriza el uso del Whatsapp, es la
comunicacion bidireccional, que permite que desde ambos frentes del proceso
comunicativo haya interaccién. Barhoumi (2015), citado por Agrawal (2020), explica
que “el propoésito mas basico de WhatsApp es facilitar la comunicaciéon que puede
aumentar la colaboracion en linea y el trabajo en equipo entre los usuarios” (p.3). Sin
embargo, en el caso de la empresa Co&Tex, a pesar de que un 57,7% de los
encuestados dice haber usado alguna vez la aplicacién para enviarle mensajes
directamente al area de Gestién Humana y un un 53,1% de los encuestados dice
haber respondido alguna vez a los mensajes que ha recibido de la empresa, desde

el area de comunicaciones no evidencian el impacto de estas cifras.

Esto se debe, en parte, a lo que el mismo Barhoumi (2015) explica, al
describir el Whatsapp como una plataforma en la cual todo el equipo de trabajo de la
empresa pueda mantenerse conectado para tomar decisiones, discutir el
establecimiento de objetivos, interactuar y compartir todo tipo de archivos. Asi pues,
se entiende que hay una apropiacion de la herramienta para comunicarse dentro de
los equipos de trabajo cuando es necesario, pero no necesariamente para conocer
del acontecer de la organizacion en otras areas e interactuar en torno a los
contenidos que producen y envian desde los departamentos de Gestion Humana y

Comunicaciones.

En este punto, tal y como lo afirmaron las personas entrevistadas del area de
comunicaciones, es donde esta el mayor desafio y la mayor oportunidad, la cual se
debe aprovechar fortaleciendo la educacion digital de los colaboradores para
generar un correcto uso y apropiacion de este canal; el cual, como concluye Estudio

de Comunicacién (2014), permite “crear una comunidad que ayude a involucrar a los



empleados en temas clave para las compaifiias, tales como el compromiso, el

rendimiento, la colaboracion, la cultura y los valores corporativos” (p.120).

Conclusiones

- Uno de los objetivos del presente trabajo es describir el uso que hace la
empresa Co&Tex de la herramienta Whatsapp para la gestion de la comunicacion
interna. De esta manera, con base a los resultados obtenidos y el analisis planteado, se
puede concluir que el area de comunicaciones de la organizacién ha implementado esta
herramienta como el canal principal de difusion de todo lo que sucede en la organizacion
debido a la inmediatez y la apropiacion que han demostrado los colaboradores al
momento de hacer uso de la aplicacién mévil para la recepcion de informacion. De igual
forma, han recurrido a este medio para difundir los mensajes corporativos masivamente
con apoyo de los lideres de las diferentes areas por grupos de Whatsapp, para que
estos la compartan con los integrantes de sus equipos de trabajo y a través de la linea
corporativa del area de Gestion Humana. Sin embargo, ambos procesos tienen falencias
que no permiten que el 100% del personal esté enterado y actualizado con los

comunicados de interés general.

- Enla misma linea, se concluye que la empresa ha recurrido a la creacién de
contenido multimedia para difundir de manera mas atractiva la informacién corporativa a
través de la herramienta Whatsapp. Esto con la intencién de generar mayor interés por
parte de los colaboradores sobre los mensajes institucionales, lo cual ha tenido una
aceptacion favorable por el personal ya que los formatos preferidos son aquellos que

implican directamente elementos audiovisuales como videos y piezas graficas.

- Al analizar los resultados obtenidos en este estudio de caso se identificé que
frente al propdsito de la empresa Co&Tex en la gestion de la comunicacion interna a
través de Whatsapp, los colaboradores han respondido de manera positiva debido a que

la mayoria considera pertinente el uso de esta aplicacion moévil como canal de difusién



de la informacion corporativa y han calificado favorablemente la mejora en los procesos
comunicativos internos desde que se implemento este canal de comunicacion. Asi
mismo, la mayoria expresa interés por los contenidos enviados a través de este medio
por parte del area de comunicaciones y se sienten satisfechos por el uso que ha hecho
la empresa de este medio para la gestién de la comunicacién interna. Sin embargo, hay
quienes expresaron la dificultad de adaptacion por completo al uso de los medios
digitales y es por este motivo que los medios tradicionales como carteleras y altavoces

siguen cobrando relevancia en el proceso comunicativo interno.

- Se concluyé que los colaboradores de la empresa Co&Tex hacen uso activo
del Whatsapp como herramienta de comunicacion interna debido a que pasan parte
importante de su tiempo diario usando esta aplicacién movil y revisan los mensajes que
reciben, aun en horarios laborales. De la misma manera, gran parte de los
colaboradores han decidido usar este canal para tener contacto directo con la empresa,
asi como para responder a los mensajes enviados por la compafiia, al menos en alguna
ocasién. Se concluye ademas que el personal participa en los procesos comunicativos,
pues la mayoria sostiene que ha recibido informacion a través de sus comparieros de
trabajo y forman parte de grupos corporativos de Whatsapp. De igual forma, por los
comentarios recibidos sobre la inconformidad de no recibir informacion porque en
ocasiones los lideres de los procesos o areas no la comparten de manera oportuna o lo
hacen en horarios extralaborales, se puede concluir que los colaboradores esperan
recibir los contenidos de manera acertada y eficiente por parte de la empresa a través

de esta aplicacion movil.

Recomendaciones a la organizacion

- Al ser el Whatsapp un canal de comunicacién con tanto potencial dentro de la
empresa, es pertinente que el area de comunicaciones desarrolle un plan de

comunicacion interna que integre todas las acciones comunicativas a difundir a través



de esta herramienta movil en pro de los objetivos corporativos para que de esta manera
se pueda proceder posteriormente a hacer seguimiento al cumplimiento de lo planeado
con lo ejecutado y el impacto que ha tenido en su audiencia interna con los respectivos
indicadores de medicion. Asi se podra determinar no solo si los colaboradores reciben
los mensajes, sino también quiénes interactian con estos y si lo hacen conforme a las

metas establecidas.

- Ya que la metodologia actual de difusion que tiene la empresa involucra la
participacién de terceros (lideres de areas) que no siempre comparten la informacion
segun lo requerido, es fundamental que la empresa integre un sistema de difusién
personal masiva en el que los mensajes lleguen directamente a cada uno de los
colaboradores por parte del area de comunicaciones. Esto se puede lograr mediante las
mismas posibilidades que ofrece la aplicacién mévil en su categoria de WhatsApp
Business con las llamadas API, ya que de esta manera se podrian integrar las bases de
datos de la compafiia con la aplicacion y generar mensajes masivos que no implican
que el colaborador tenga agregado el contacto emisor para la recepcion de la

informacion.

- Debido a que este se consolida como el medio de comunicaciéon mas
inmediato y de mayor apropiacién en la empresa, y segun lo sugerido por los propios
colaboradores, la empresa deberia implementar en sus jornadas laborales espacios de
pausa activa que le permitan a los empleados revisar los mensajes recibidos a través de
Whatsapp para que puedan acceder a la informacion transmitida por la empresa en
horarios laborales. Asi mismo, se deberia garantizar para todo el personal redes de
conexion a internet en sus lugares de trabajo, ya que de esta manera, en caso que el
empleado no cuente con acceso a datos méviles o conexion a internet en su hogar,
también pueda estar enterado de las novedades corporativas oportunamente. Al mismo

tiempo, es importante tener en cuenta la regulacion vigente respecto a la desconexion



laboral y velar por garantizar que los colaboradores reciban y revisen los mensajes que

envian los lideres de las areas Unicamente en horario laboral.

- Serecomienda a la empresa hacer pedagogia que promueva competencias y
habilidades digitales mediante un proceso de acompanamiento para que haya una
transformacion cultural que permita a todos los colaboradores, independientemente de
su edad o conocimiento de los aspectos tecnoldgicos y digitales, comprender las
dinamicas del uso de esta y otras herramientas moviles. De esta manera se apalancan
los procesos comunicativos internos y se mejora la gestion de la comunicacion

corporativa y por ende, los objetivos, cultura y clima organizacionales.

- Por ultimo, se recomienda a la empresa seguir explorando las posibilidades
que brinda la aplicacién Whatsapp dentro de la gestién de la comunicacion interna con
acciones que trasciendan de los grupos en la aplicacioén e involucren los diferentes
sectores de la organizacién. En el proceso es pertinente hacer uso de los medios
analogos y tradicionales con los que cuenta la compainia, para seguir difundiendo la
importancia de este canal de comunicacién con todo el personal. Asi este medio no solo
servira para enviar mensajes, sino también para crear una comunicacién bidireccional
con mayor participacion por parte de los colaboradores ya que es el unico canal con

potencial para llegar de manera efectiva a las 2104 personas que la integran.
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Anexos

Lista de preguntas para entrevistas

https://docs.google.com/document/d/1tmiJX9xFbdQINA YeJKzSOfqg8rfInFdLTvLpDaukcw/e

dit?usp=sharing

Lista de preguntas para encuestas

https://drive.google.com/file/d/11W8YevH9zflkzcxNagPcyM78h Zhd48i/view?usp=sharing

Resultados completos de las entrevistas

https://docs.google.com/document/d/1LaaovCPbeDQNDUX5gVmcu26gDDSofmHIKEQ8eCr

il/edit? =sharin

Resultados completos de la encuesta

https://docs.google.com/document/d/10J_C_EaOxoKMZOSkrdOhSPQYWCcIEjMCTIkpKj4gb4

0/edit?usp=sharing
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