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1. Planteamiento del problema

Nuestra sociedad vive mas conectada a los medios digitales que hace 10 afios, el internet y la
tecnologia mévil han facilitado la comunicacidn entre personas a cualquier hora y desde cualquier
lugar, los dispositivos méviles se han convertido en una herramienta indispensable y poderosa para

poder comunicarnos de manera personal y profesional y hacer méas fluida la comunicacion.

Desde el 2018 existen mas teléfonos que personas en el planeta, donde el uso del teléfono
movil, las redes y aplicaciones de mensajeria mévil, son una préctica habitual entre las personas,
por otra parte, Latinoamérica lidera el ranking mundial de mensajeria instantdnea con un 66%

segun la empresa de investigacion Global web index (Ditrendia, Global Index 2018).

Las tecnologias de la informacion y la comunicacién (TIC), han generado dinamismo
productivo en Latinoamérica gracias a la revolucion tecnoldgica digital en los mercados globales,
este fendmeno ha dotado de una sinergia a los paises que componen América Latina donde el uso

y aplicacion de las TIC es parte fundamental para el desarrollo econdmico con acceso a internet.

Por otra parte, las redes sociales son ttiles para que los individuos puedan compartir
informacion y conectar a su vez con otros individuos, mas alld de las definiciones, las redes
sociales son espacios de interaccion virtual que facilitan la comunicacion entre personas de forma

sincrdnica o asincronica (Celaya, 2008).
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La comunicacion interna es una parte fundamental para las empresas y organizaciones que
utilizan los servicios de mensajeria instantdnea como un canal para la distribucioén de informacion,
una de las aplicaciones con mas auge en Latinoamérica es WhatsApp, que tiene mas de 1.500
millones de usuarios activos al mes, esta aplicacion ha despegado en los mercados latinos
rapidamente y una de las razones principales es que reduce el costo del envio de mensajes en
comparacion con el uso de datos moviles y llamadas telefonicas, ademads de otros beneficios como

la creacion y uso de grupos dentro de la misma aplicacion.

Esto ha facilitado la interaccion en los espacios virtuales laborales, donde cada vez es mas
comun que los usuarios se vean seducidos por los iconos gestuales para responder e interactuar en
las conversaciones, intercambiando el uso de las palabras y permitiendo a los usuarios tener una
interaccion diferente en el proceso de comunicacion para la inmediatez y el desarrollo laboral,
donde el intercambio de informacion por medio de mensajes ha sido primordial y que en

consecuencia se deriva de una comunicacion interna.

En el desarrollo de aplicaciones de comunicacidon para mensajeria instantanea se sitan
ademds de WhatsApp aplicaciones como: Skype, Hangouts, WeChat, Chat On, Telegram y
Facebook Messenger. Sin embargo, la aplicacion mas popular y de mayor crecimiento es
WhatsApp (WA), que en el mes de febrero llego a casi 2.5 millones de descargas y que en México

el 91% de mexicanos la utilizan para compartir informacion. (Statista, 2018).
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Segun un reporte de Hootsuite HootSuite/We are Social, el 98,7% de los usuarios que viven
en México utilizan WhatsApp debido a la comodidad que ofrece mientras que el 62% de ellos lo
hacen a través de un movil y no de una computadora. WA es la aplicacion chat con mayor
interaccion por parte de los usuarios con un 56%, por delante de Facebook Messenger que tiene
solo un 45% y que se encuentra en segunda posicion, el 50% de usuarios usan WhatsApp con

motivos profesionales segun el reporte. (Hootsuite, 2019).

Cifras recabadas por la empresa consultora Comunicacion Politica Aplicada (CPA) en
2019 tras la aplicacion de una encuesta en varios Estados de México, revelan que los mexicanos
pasan en promedio 6 horas diarias en WA, especificamente el 17.37% de ellos. Los resultados
también demuestran que el 91.31% de los usuarios suelen chatear con amigos en tanto que el
81.74% lo hace son sus familiares. Las observaciones de la encuesta indican que el 62.36% de las
personas en el pais hacen uso de la plataforma de mensajeria en cuestion para el ambito laboral
mientras que el resto expreso utilizarla para interactuar en grupos de interés y conocidos. Respecto
a los mensajes intercambiados, se sabe que el 97.55% de los sujetos entablan conversaciones de
caracter personal en WhatsApp, espacio digital en el que ademas se es utilizado por el 76.17% de
los individuos encuestados solo para compartir informacion (Comunicaciéon Politica

Aplicada(CPA), 2019).

La encuesta sefiala que Puebla capital es una de las ciudades donde mas individuos se

comunican por medio de WhatsApp, como consecuencia de ello es importante conocer que
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usualmente las personas lo emplean mas para compartir imagenes, fotos y audios, y a pesar de que
WhatsApp es considerado como un canal informal de comunicacién, es un hecho que se ha

convertido en uno de los mas utilizados por diferentes organizaciones.

En la actualidad la mayoria de personas utilizan los grupos de WhatsApp para comunicarse
dentro de las organizaciones, otros prefieren ser contactados por este medio ya que facilita el envio
y recepcion de informacion, WhatsApp permite la interaccion de varias personas mediante grupos,
convirtiéndo a las personas en consumidores y prosumidores al mismo tiempo, por otra parte, solo
se permiten hasta 256 personas en los grupos de WhatsApp, de hecho, los més de 1.500 millones
de usuarios de la aplicacion de mensajeria instantdnea forman parte de algin grupo. (La

Vanguardia, 2018).

Por otra parte, los emojis son utilizados en los chats dentro de los grupos de WhatsApp
principalmente para transmitir tonos en el mensaje y expresar una buena parte de la comunicacion
no verbal de forma rapida por medio de emociones, aunque la comunicacion escrita por emojis
puede sufrir un efecto de negatividad, que se da cuando un mensaje es interpretado de una manera
menos positiva que la intencional, cabe mencionar que el emoji y los signos de exclamacion

pueden ser poderosos antidotos contra dicho efecto.

Siguiendo a Maiz (2014), quien hace una referencia entre la imagen y el habla escrito en

su estudio sobre el uso de los emojis, que se utilizan principalmente para transmitir y aclarar el
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trasfondo emocional de un mensaje de forma rapida, pero también pueden dar lugar a
malinterpretaciones, ya que la mayoria de empresas y organizaciones los utilizan sin reglas
establecidas que permitan el uso correcto para una colaboracion productiva ante el uso de estos

emojis en conversaciones laborales.

Los usuarios utilizan no solo las clasicas caritas compuestas por signos de puntuacion, sino
también los emojis compuestos de pequenas imagenes predisefiadas del consorcio internacional
denominado Unicode (Lebduska, 2014), quien en 2015 detallé en entrevista con The New York
Times (2015) que la utilidad de los emojis se vincula con la posibilidad de transmitir emociones
no solo para lograr transmitir una expresion facial, sino que también una diversidad de gestos,

animales y elementos de la naturaleza, edificios y una larga lista de objetos.

Asi mismo, Hernandez et al. (2014) hacen hincapié en la validacion tanto del uso como la
recoleccion de datos sustentados en una medicién de caracter numérico y su correspondiente
andlisis estadistico, caracterizados por un enfoque secuencial, a fin de comprobar una hipdtesis

mediante el establecimiento de una serie de patrones de comportamiento que prueben una teoria.

Segun Ramirez (2015), “una hipdtesis no necesariamente tiene que ser verdadera, sin
embargo, no se debe caer en el error de formular hipotesis a la ligera” ya que se puede hipotetizar
algo no comprobado, se sabe que hoy en dia, la mayoria de empresas y organizaciones utilizan las

herramientas digitales como algo imprescindible para su comunicacion interna, aunque éstas a
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veces no les favorecen del todo, lo que provoca malos entendidos que pueden afectar la

productividad, por lo que se propone la siguiente hipdtesis de investigacion:

Los emojis han sido utilizados en conversaciones de grupos laborales de WA como
elementos de apoyo que aportan gestualidad al mensaje debido a su asociacion con el rostro
humano, dotando de emocidén y empatia a las conversaciones, pero si no se tienen reglas de
netiqueta y lineamientos de uso que ayuden a comprender los procesos digitales ante el envio de
emojis en grupos de WA, podria verse afectada la comunicacion interna de los colaboradores y

por ende la productividad laboral de los espacios digitales.

Actualmente las herramientas digitales se utilizan sin reglas establecidas, traspasando las
relaciones laborales y es ahi donde radica el problema, ya que no se respeta el tiempo de los
colaboradores y se corre el riesgo de invadir su vida personal, por eso, es recomendable tener un
uso responsable de la comunicacién en la mensajeria instantdnea dentro de grupos laborales de
WA, para evitar problemas de comunicacion interna y escrita que dejen espacio a malentendidos,
lo que puede provocar notificaciones inadecuadas, 6rdenes confusas o criterios personales mal
interpretados que podrian impactar la productividad de los colaboradores y lo que nos lleva a

hacernos las siguientes preguntas:
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1.1 Preguntas de Investigacion
Pregunta general:
(Qué efectividad tiene el uso de emojis en la comunicacion interna de grupos laborales de

WhatsApp en empresas que pertenecen al sector terciario?

Preguntas Especificas:

(Con qué frecuencia se utilizan los emojis como parte de la comunicacion interna en grupos

laborales de WA?

e Con qué regularidad el emoji sustituye al texto como reaccion de respuesta a la comunicacion
laboral dentro de grupos de WA?

e ;Cuales son los emojis mas utilizados dentro de la interaccion laboral en grupos de WA?

e ,;Qu¢ tanto se respeta la netiqueta a través del uso de emojis dentro de los grupos laborales de
WA?

e Como la comunicacion a través de emojis puede volverse mas responsable para la interaccion

de los grupos laborales en WA?

1.2 Objetivos de investigacion
Objetivo general:
e Describir la efectividad del uso de los emojis en la comunicacion interna de grupos laborales

de WhatsApp en empresas que pertenecen al sector terciario.
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Objetivos especificos:

e Identificar la frecuencia de uso de los emojis como parte de la comunicacion interna en grupos
laborales en WA.

e Indicar la regularidad de uso del emoji como sustitucion del texto como reaccion en la
comunicacion laboral dentro de grupos de WA.

e Identificar los emojis mas utilizados dentro de la comunicacion laboral en grupos de WA.

e Determinar el respeto a la netiqueta a través del uso de emojis dentro de los grupos laborales
de WA.

e Proponer el uso responsable de lineamientos a través de emojis dentro de los grupos laborales

en WA.

1.3 Justificacion

La mayor parte de las actividades de ambiente laboral incluyen procesos de comunicacion interna,
donde el receptor debe escuchar y entender el mensaje escrito para responder efectivamente a la
situacion, la retroalimentacion digital es en tiempo real y esto ha provocado que algunas
organizaciones tengan la urgencia de crear un entendimiento digital en sus colaboradores. De
acuerdo con Crystal (2014) la comunicaciéon por medios electronicos ha generado una gran
diversidad de formas lingiiisticas que se encuentran presentes en aplicaciones de mensajeria

instantanea, correos electronicos, blogs, redes sociales y demas.
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Por otra parte, nadie imaginaba que los entornos digitales revolucionaran en tan poco
tiempo la forma de compartir informacion, la generacion de nativos digitales, que de acuerdo con
Prensky (2001), son aquellos que han crecido con los desarrollo tecnologicos, su vida ha estado
rodeada de ordenadores, videojuegos, teléfonos méviles y demas herramientas digitales, mientras
los inmigrantes digitales son aquellos que no formaron parte del mundo digital desde su nacimiento

pero que con el tiempo se han ido acercando a las tecnologicas y adaptandose a ellas.

Las caracteristicas de los ciber hablantes abren los canales de conversacion a otros usuarios
y es importante saber delimitar hasta donde es posible usar estos grupos de trabajo para compartir
informacion y atn asi con todos los medios necesarios poder comunicarse a través de la red de

forma efectiva, esto les identifica con unas caracteristicas peculiares (Edel, 2006).

Se debe profundizar en el concepto de la responsabilidad con la que se utilizan los grupos
laborales de WA, que se han convertido en la via principal para comunicarse dentro de las
organizaciones, con la ventaja de poder aportar informacion mas alla de lo personal y en la que
muchas organizaciones ya estan en ese camino, y aunque algunas todavia se resisten a reforzar sus
procesos de comunicacion interna, son los mismos colaboradores quienes se benefician y forman

una generacion digital que busca experiencias mas alla de simplemente compartir contenido.

Por otra parte, los emojis son utilizados en grupos laborales de WhatsApp para compartir

informacion de forma rapida y son capaces de activar algunas areas cerebrales del mismo modo
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que se asocian los rostros humanos, que dentro de la comunicacién digital transmiten informacion
emocional de forma rapida, lo que ha hecho que se conviertan en elementos enriquecedores de la

comunicacion digital de uso generalizado.

Describir el nivel de efectividad que tiene el uso de emojis en la comunicacion interna de
grupos laborales de WA, permitira evitar conductas no deseadas y estrés laboral, mediante el uso
de una comunicacion responsable que beneficie a los colaboradores y organizaciones que utilizan
la comunicacién digital y los emojis para afirmar conceptos y reforzar la comunicacion dentro de

los mensajes corporativos.

1.4 Perspectivas de abordaje

Perspectiva tedrica:

Miradas como la de Durdn (2014) resaltan el impacto de las herramientas tecnoldgicas en las
dindmicas grupales en las que las TICs favorecen el desarrollo de dichas interacciones, por su parte
autores como Soto y Torres (2016) enfatizan a las herramientas digitales como soportes didacticos
esenciales para el trabajo colaborativo actual. De ahi que las llamadas Tecnologias de la
Informacion son un elemento primordial dentro de esta investigacion, al igual que la mensajeria

instantanea como parte de la comunicacion digital.

Las herramientas de comunicacion digital como la mensajeria instantdnea, permiten

compartir informacion empleando soportes a través de internet y nuevas tecnologias, la parte
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teorica reforzard esta investigacion, contribuyendo a descubrir la efectividad que tiene el uso de
emojis en la comunicacion interna de grupos laborales de WhastApp mediante el uso responsable

de la netiqueta a través del uso de estos emojis.

Por otra parte, los entornos digitales permiten que exista una convivencia digital laboral y
una comunicacion grupal dentro de las organizaciones, para eso, los paradigmas de la
comunicacion con la cibernética y el modelo de Shanon y Weaver ayudardn a comprender mejor
los procesos digitales, mientras que la teoria de la presencia social permitira al ciber hablante la
posibilidad de tener un intercambio de informacion més abierto y transparente en grupos de WA,

impulsando estrategias de comunicacion para mejorar los espacios virtuales.

La cibernética ha renovado el crecimiento de las tecnologias de la informacion en las
personas mas jovenes, las cuales se comunican en diferentes canales y contextos que cambian
constantemente, donde los contratiempos de la comunicacién son suspendidos por la informacion
debido al ruido en el mensaje. Finalmente la perspectiva de Comunicacion Responsable, reforzara
la intencién del uso de mensajes de texto adecuado en los grupos de trabajo para establecer los

lineamientos de apoyo a ello.

Crear una reestructuracion de pensamiento digital, beneficia a los usuarios que utilizan la
comunicacion interna en grupos laborales de WA, descubriendo si existen reglas y lineamientos

que puedan mejorar los espacios digitales laborales y los procesos de comunicacion interna
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mediante el uso de estas herramientas, de no ser asi, existe el riesgo de afectar la comunicacion de
los colaboradores que integran la plantilla laboral, tanto interna como externamente en cara hacia
la era digital, donde se valora mas la coherencia de esquemas de interpretacion, el caracter
compartido de los significados y las experiencias de los participantes en pro de una comunicacion

interna responsable mas fluida dentro de las organizaciones.

Perspectiva metodologica:

Para la realizacion de esta investigacion corresponde el método cuantitativo para buscar
indicadores desde una perspectiva descriptiva, la unidad de andlisis es la encuesta, en la cual
trabaja quien contestod el cuestionario y brindd la informacidon necesaria a partir de su perfil
profesional dentro de la organizacion, con el fin de comprender la importancia de los emojis en
los entornos digitales laborales, asi como la frecuencia y el uso para afirmar conceptos y reforzar

la comunicacion interna a través del mensaje.

Esto permite identificar mejor la frecuencia de uso de los emojis como parte de la
comunicacion interna, con que regularidad sustituyen al texto para responder a la comunicacion
laboral, y cuéles son los emojis mas utilizados dentro de la comunicacion laboral entre otros ya
que los emojis se utilizan como parte de la comunicacion digital en las conversaciones en grupos
laborales de WA, al ser una investigacion exploratoria permite desarrollar conocimientos

profundos para la recoleccion de informacion sobre este fendmeno.
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Asi, esta investigacion corresponde a un disefio no experimental de tipo transversal con
enfoque descriptivo del cual se tomard una sola muestra para determinar el proyecto de
investigacion a partir de un rol lleno de formas y contenidos de los mensajes que se envian y se
reciben para obtener una recopilacion de datos que conceptualizan y aporten los contenidos

necesarios para llevar a cabo las investigaciones y acciones que propone este estudio.

1.5 Alcances y limitaciones

Este proyecto de investigacion se delimitard al estudio de la comunicacion a través de emojis y su
efectividad en la comunicacion interna de grupos laborales de WA en empresas que pertenecen al
sector terciario, se tomard de referencia la mensajeria instantdnea como herramienta de
colaboracion digital laboral y el uso de los emojis como elementos de comunicacion basados en
signos, para la transferencia de significados que a su vez refuerzan el mensaje escrito y afirman

conceptos del lenguaje discursivo por medio de texto.

El estudio estard enfocado en la forma de comunicacion sincrénica uno a uno, que es mas
simétrica y directa en grupos de WA, esto con el fin de conocer el intercambio de ideas en tiempo
real, aportando parametros importantes mediante iconos compartidos, siendo esto parte del proceso

de relacion e interaccion en medios digitales.

Sin importar que WA es un servicio de mensajeria instantanea que se utiliza en su mayoria

como una aplicacion personal por muchos usuarios para comunicarse entre si, no todos aceptan
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entrar en grupos laborales, lo cual limita expandir la investigacion mas alla de los indicadores que

arroje la investigacion, ya que existen ciertos limites en los grupos laborales de WA.

Por otra parte, la privacidad podria verse invadida en estos grupos al sobrepasar los limites
laborales, ya que WA es una aplicacion con fines de uso personal y en los ltimos afios se ha
convertido en una herramienta laboral que sobrepasa los limites personales, la confidencialidad de
la informacién y el uso de la netiqueta, ya que para tener acceso a la informacion laboral es
necesario compartir el nimero personal, lo que podria suponer que invade la privacidad al enviar

informacién irrelevante.

Cabe destacar que en este estudio podria existio cierta dificultad para el levantamiento de
datos, ya que fue complicado que las personas respondieran la encuesta a pesar de la estrategia
implementada para ello y también debido a la contingencia por COVID-19 que existe a nivel
mundial, de cualquier forma se pretendi6 realizar un muestreo lo mas representativo posible para
evaluar el fendmeno entre la poblacion objetivo con el fin de recolectar estos datos para efectos de

la investigacion.
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2. Marco contextual

Este apartado tiene como objetivo conocer las variables, las dimensiones y como ha evolucionado
la comunicacion en México a través de los afos, debido al surgimiento de nuevas tecnologias y
herramientas digitales, que han generando nuevas formas de comunicaciéon por medio de
dispositivos méviles dentro de las empresas y organizaciones por parte de los usuarios, todo esto
con el objetivo de agilizar la informacién y hacer uso de los avances tecnologicos en la

comunicacion.

En México para enero del 2021, cuando tenia 129.6 millones de personas registradas, se
determind que el 71% de la poblacion ya tenia acceso a internet, esto con un crecimiento del 4%
(lo que representa un aumento de 3.5 millones de usuarios) en comparacion al afio pasado, y de
aquellos internautas el 95.9% ingresan desde dispositivos moviles, siendo el dispositivo digital

mas usado para que los mexicanos lleven a cabo una comunicacion digital (Hootsuite, 2021).

Las herramientas digitales facilitan la interaccidon virtual entre las personas de forma
sincronica o asincronica y han permitido el desarrollo de las PyYMES mediante la integracion de
grupos de personas en su mayoria usuarios de plataformas que interactian internamente dentro de
las organizaciones, con la posibilidad de integrar a nuevos miembros con perfiles indistintos para

lograr un objetivo en comun.
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Los mensajes instantdneos se han vuelto cada vez més relevantes en la vida de las personas,
“si bien el 65.71% de personas en México que emplean aplicaciones como WhatsApp han
estudiado una licenciatura, solo el 15.82% han hecho un posgrado y 15.60% asisti6 al bachillerato,
siendo el 59.12% que lo utilizan mujeres y 40.88% hombres” (Arturi, 2019), indicando que una
estructura social se puede representar en varias formas como un indicador ante el uso de la

tecnologia.

2.1 Conectividad y surgimiento de la comunicacion digital

Dada la gran diversidad que presenta la conectividad en México, se pueden vislumbrar las
diferentes condiciones culturales, demograficas y étnicas del sistema social, aunque no todos sus
elementos van a tener una influencia directa en el proyecto que se pretende desarrollar, es
importante conocer los factores que componen el sistema articulado y como ha ido evolucionando
en su forma de comunicacion interna con la llegada del internet y las aplicaciones de mensajeria

que permiten las acciones que se realizan en esta entidad.

En la nacion mexicana, acorde al censo econdomico de INEGI en 2018 dentro de sectores
privados y paraestatales; hay un total de 4 millones 750 mil unidades econdmicas; las cuales varian
por su clasificacion entre tres tipos; pequeiias, medianas y grandes empresas. Siendo las dos
ultimas las que tienen mayor conectividad, al registrar 91.9% del total en el rubro de acceso a
Internet. Aunque las Pequeiias solo se mantienen atras con 10% de diferencia en el mismo rubro

(81.2%) (en Camargo, 2020).
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Aunado a lo anterior, existe otra unidad econémica dentro de las empresas, reconocida
como Microempresa, sin embargo, se encuentra mayormente rezagada en términos de acceso a
internet, y por lo cual, usualmente tiene mayor dificultad para lograr una transformacion digital.
Para ejemplificar, retomando el censo de INEGI en 2018, el 78.7% de las unidades dentro de esta
clasificacion, aiin no cuentan con conexion a internet para realizar operaciones a través de la

conectividad digital (Forbes, 2020).

Ademés, acorde al Indice de Desarrollo de las TIC (IDT) se puede identificar que en el
territorio nacional no hay comunicacion digital de forma homogénea (Castaieda, 2020).
Retomando un andlisis publicado por The Social Intelligence Unit (SIU), se evidencia el
aprovechamiento y acceso de las TIC en el pais. Encontrando que “CDMX, Nuevo Leon, Sonora,
Baja California y Quintana Roo se encuentran mas preparados para la transformacion digital, en
cambio en ciudades como Jalisco, Estado de México y Puebla estdn medianamente preparadas

para incorporar la conectividad” (Piedras, 2020).

Por otra parte, expertos prevén que para avanzar en el plano de la comunicacion digital la
mayor parte de las empresas en México, pronto entraran en una etapa de conocimiento y manejo
de las Redes Sociales, reconociendo que ahora son un plano importante de la comunicacion y que
se deberan asignar recursos para la gestion de las mismas. Aparte, los mismos expertos consideran

que WhatsApp en 2020 se integrara como la principal plataforma conversacional de Facebook que
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fue comprada por su creador Mark Zuckerberg, lo cual deja entrever que cada dia toma mas fuerza

la mensajeria instantanea para comunicarse dentro de las empresas (Vazquez, 2020).

Meéxico es uno de los paises en el mundo que enfatiza tener acceso a la red como un derecho
plenamente constitucional, gracias a la reforma constitucional de telecomunicaciones impulsada
por el sefior presidente de la Republica, licenciado Enrique Pena Nieto, el nimero de usuarios
mexicanos se incrementd 52 por ciento, es decir, pasamos de 22 a 57 usuarios por cada 100

habitantes. (Ruiz, 2016).

Mas de la mitad de la poblacion (62 millones) total del pais mexicano, se encuentra
conectado a internet, siendo el programa de México Conectado un gran apoyo para alcanzar estas
cifras, ya que brinda internet gratuito en 100 mil sitios publicos, principalmente en instituciones y
bibliotecas; esta red compartida permite aprovechar las TICs, lo que representa un avance en la
comunicacion digital para la poblacion mexicana y también uno de los mas abiertos y transparentes

en la historia de México. (Ruiz, 2016).

2.1.1 Transformacion de las organizaciones a modelos digitales

La transformacion de los medios digitales, tiene un efecto importante en el desempefio de diversas
empresas sin importar el tamafio o el sector, los beneficios de la digitalizacion son principalmente
la optimizacion de procesos y la innovacion tecnoldgica, lo que influye en la conducta de los

individuos que gestionan la dichas actividades interior y exteriormente en las empresas.
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Con base a un resumen ejecutivo de la Asociacion Mexicana de la Industria de Tecnologias
de Informacion (AMITI), cerca del 80% de su Consejo Directivo estuvo de acuerdo en que la
estrategia central para la transformacion digital del pais debia centrarse en desarrollar el talento en

Meéxico y consolidar un ecosistema de innovacion dentro de las empresas. (AMITI, 2017).

El Indice de la Economia y la Sociedad Digitales (DESI), por sus siglas en inglés, presenta
cinco indicadores que permiten dar seguimiento en la digitalizacion de la sociedad y la economia:

- Conectividad.

- Capital Humano.

- Uso de Internet.

- Integracion de la tecnologia digital.

- Servicios publicos digitales.

A lo largo del tiempo y a partir del nacimiento del internet, la comunicacion ha sufrido una
transformacion digital, que ha beneficiado a las empresas y organizaciones que utilizan estas
herramientas para desarrollar sus actividades diarias y construir espacios donde poder compartir
la informacion de forma facil. A continuacion se presenta una linea de tiempo sobre la

transformacion digital.
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Figura 1. Transformacion digital de la comunicacion

APPLE COMPUTERS

WHATSAPP

Fuente: Elaboracion propia. (2020).

En algin momento, las organizaciones se daran cuenta de que la innovacion puede provenir
de cualquier lugar, de cualquier funcidn, experiencia y area de la organizacion. Las empresas
innovadoras buscaran talento y los empleados tendran la capacidad de crear su propio equipo en
torno a una idea y convertirse en una empresa dentro de la organizacioén, sumado a un proceso de

toma de decisiones democratico y horizontal que fomente la experimentacion.

La integracion del mundo digital y el mundo fisico es una de las tendencias mas desafiantes
y fascinantes del modelo actual. La tecnologia impulsa la demanda de transformacion digital y

25mas



apoya la digitalizacion de las organizaciones. Ademas, ninguna aplicacion o tecnologia por si sola
permite la transformacion digital, pero cudntas organizaciones suelen tener que afrontar la
transformacion como un proceso clave, y las plataformas moéviles permiten trabajar en cualquier

momento y lugar.

2.1.2 Inicios del trabajo colaborativo mediado por TIC en las organizaciones

El trabajo en equipo necesita que un grupo de individuos que colaboren juntos para lograr metas
en comun, las tecnologias de la informacion forman parte de una transformacion tecnologica donde
los procesos de transmision y almacenamiento de la informacion provienen del mundo digital para

reconocer las nuevas formas de comunicarse en las organizaciones.

En los ultimos afios, las organizaciones se han visto influenciadas por las TIC'S, que son
tecnologias que dan soporte y operacion a los sistemas de informacion, tecnologias de
almacenamiento y tecnologias de comunicaciones y tienen un rol fundamental en la era de la

informacion de acuerdo con los autores Cohen Karen y Asin Lares, (2009).

Asi mismo, es importante mencionar que tanto las computadoras, como los teléfonos
moviles, crean un sentido de colaboracion, sin embargo contribuyen a una produccion colaborativa
dentro de las empresas y organizaciones, dicho lo anterior, las TIC van evolucionando a través del
tiempo conforme a las exigencias y procesos cada vez mas rapidos de las multiples necesidades de

los usuarios.
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2.1.3 Surgimiento de la comunicacion 2.0

Desde que naci6 ARPANET en Diciembre de 1969, en la sociedad se ha incrementado
notablemente el intercambio de informacién a través de internet para el desarrollo de muchas
actividades. Sin embargo, se puede constatar que las metas van mas alld del modelo de
comunicacion 1.0, donde el rol del usuario es pasivo son mucho mayores, por lo tanto, se abrid
paso a la comunicacion 2.0., donde las empresas y organizaciones comparten informacion de

forma bidireccional para comunicarse entre si con sus colaboradores.

Tomando como referencia las necesidades de los individuos, se habla que la comunicacion
2.0 tiene como objetivo principal, generar niveles colaborativos entre los integrantes de una
empresa, este tipo de comunicacion ha permitido a personas acceder a informacion de gran valor

para interconectarse y comunicarse sin importar la distancia ni el lugar.

Basada en el trabajo colaborativo y debido al gran numero de plataformas digitales que se
crean para interactuar, la comunicacion 2.0., va mas alla de solo proporcionar elementos que
fomenten la cooperacion dentro de la empresa, donde los colaboradores fomentan la participacion
dentro de las organizaciones que emplean herramientas interactivas para su comunicacion y hacen

que la manera en la que trabajan sea mas abierta y los empleados sean mas productivos.

Anteriormente se establecia que habia cierta fusion entre los dos tipos de comunicacioén 1.0

que responde a la sociedad informada y la comunicacion 2.0 que corresponde a una sociedad de
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conocimiento, cuyo concepto se ha utilizado en diversos &mbitos mas alld de los sociales, a pesar
de ello hasta el momento no se tiene una definicion precisa del mismo. Kriiger (2006) con base en
su estudio del estado de la cuestion del término, precisé que el mismo hace referencia a “cambios
en las areas tecnologicas y econdmicas estrechamente relacionadas con las TIC, en el 4mbito de
planificacion de la educacion y formacidon, en el ambito de la organizacion (gestion de

conocimiento) y del trabajo (trabajo de conocimiento)”.

Se han abierto nuevos canales de comunicacion y esto ha permitido que las empresas le
den el protagonismo a las conversaciones y ha dejado atras el arquetipo unidireccional, mostrando
una nueva manera de compartir informacion de forma circular, donde se crean sinergias entre los
colaboradores que participan de ella. La comunicacion 2.0., permite a través de los canales
interactivos mostrar el caracter colaborativo de una organizacion donde los usuarios comparten

informacion a través de los medios digitales.

2.1.4 Inicios y actualidad de la telefonia movil

En México la telefonia mdvil es uno de los servicios con mayor aceptacion entre la poblacion, de
acuerdo con datos de la Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la
Informacion en los Hogares (ENDUTIH) 2015 el 71.5% de la poblacion es usuario de dispositivos
moviles. En la misma se hace mencidn que son cinco los estados cuya proporcion de usuarios es
mayor al 80%, los cuales son: Quintana Roo, Sinaloa, Baja California, Sonora y Baja California

Sur. Mientras que solo en cuatro entidades es inferior a 60%: Puebla, Oaxaca, Chiapas y Guerrero.
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(INEGI, 2016). El acceso a la tecnologia y la innovacién son indispensables para lograr la inclusion
social, en el estado de Puebla de acuerdo a la Encuesta Intercensal 2015 la cifra oficial de
habitantes es de 6 millones 168 mil 883 personas, de las cuales 2 millones 943 mil 677 son hombres
y 3 millones 225 mil 206 mujeres (INEGI, 2015), cuyo acceso a las diversas tecnologias se

muestran en la figura 2.

Figura 2. Encuesta Intercensal ENDUTIH
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Fuente: INEGI (2018).
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Figura 3. Usuarios de telefonia celular por Estado Encuesta Intercensal ENDUTIH
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Fuente: INEGI (2018).

Los resultados de 1la ENDUTIH 2015 sobre los usos de internet por parte de los usuarios

sefialan que 88.7%lo utilizaron para obtener informacion general, 84.1% para comunicarse a través

de mensajeria o correo electronico, el 76.6% lo hicieron para tener acceso a contenidos

audiovisuales, mientras que un 71.5% para hacer uso para redes sociales. (INEGI, 2016).
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Figura 4. Usuarios de la red y su uso Encuesta Intercensal ENDUTIH
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Incluye usuarios de internet fijo y mévil.

Fuente: INEGI (2018).

Esta informacion permite entrever las capacidades, mejoras y oportunidades que ofrece la
telefonia movil, donde el uso de estos dispositivos es fundamental para usar la mensajeria
instantanea por medio de internet, bajo este precepto, se entiende que sin un dispositivo movil de
por medio no podria haber comunicacion por medio de WhatsApp, ya que el numero telefonico

estd vinculado al propio WA.
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Tabla 1. Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de TIC en Hogares

Indicadores sobre Disponibilidad y Uso de TIC 2015 2016 2017 2018
Hogares con computadora como proporcion del total de hogares 449 45.6 454 449
Hogares con conexién a Internet como proporcién del total de hogares 39.2 47.0 50.9 529
Hogares con television como proporcién del total de hogares 93.5 93.1 93.2 92.9
Hogares con television de paga como proporcién del total de hogares 43.7 52.1 49.5 47.3
Usuarios de computadora como proporcion de la poblacion de seis anos o mas de edad 51.3 47.0 453 45.0
Usuarios de Internet como proporcién de la poblacion de seis anos o mas de edad 57.4 59.5 63.9 65.8

Usuarios de computadora que la usan como herramienta de apoyo escolar como proporcion del total de usuarios 513 522 46.8 46.7
de computadora

Usuarios de Internet que han realizado transacciones via Internet como proporcion del total de usuarios de 128 14.7 204 23.7
Internet
Usuarios de Internet que acceden desde fuera del hogar como proporcion del total de usuarios de Internet 29.1 20.5 16.7 134

Fuente: INEGI (2018).

La Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la Informacion en los
Hogares (ENDUTIH) 2019 revel6 que durante ese afo habia 80.6 millones de usuarios de internet
en el pais, cifra que representa el 70.1% de la poblacion de seis afios 0 mas. La misma encuesta
estima que en el pais 86.5 millones de usuarios hacen uso de la tecnologia mévil, de los cuales 9

de cada 10 disponen de un teléfono celular inteligente (smartphone) (INEGI, 2020).
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Figura 5. Usuarios de la red
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Fuente: IFT (2019).

Figura 6. Distribucion de usuarios de internet
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El dominio que tiene el ambito urbano respecto al rural sobre el uso de las tecnologias lo
comprueban los resultados de la ENDUTIH 2019, donde se estima que 76.6% de los usuarios de
internet se encuentra concentrada en el drea urbana, mientras que 47.7% en la zona rural (INEGI,

2020).

2.1.5 Surgimiento de las aplicaciones de mensajeria telefonica

El lugar que ocupa la mensajeria instantanea dentro de la comunicacion virtual no estd claramente
definido, esto es debido a la evolucién que han experimentado estos sistemas. Aun no se tiene
claro si la mensajeria instantdnea configura un entorno de comunicacién auténomo o si tan sélo se
trata de un programa que gestiona las interacciones a través de chat, donde se producen cambios

en la percepcion de la experiencia virtual del usuario.

En 1998 Jarkko Oikarinen desarrolla el servicio de Internet IRC (Internet relay Chat), con
el fin de dar la posibilidad de que los usuarios pudieran interactuar de manera instantanea a través
de la red, por ello se considera como el precursor de la mensajeria instantanea (Sanchez, 2009) y
partir del cual tiempo después se desarrollaron servicios nuevos como: Yahoo!, Windows Live

Messenger, AOL Instant Messenger, entre otros.

La principal innovacion de la mensajeria mévil es la forma en que los usuarios perciben el

espacio interactivo para recrear sus identidades, cambiando asi la complejidad de toda la
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experiencia virtual. Comparado con el chat como lugar publico, este hecho refuerza la percepcion
de la mensajeria instantdnea como lugar privado, por otro lado, muestra una tendencia a combinar
todos los modos de interaccion posibles bajo una sola herramienta, permitiendo que mas usuarios

la identifiquen.

La mensajeria instantanea, ha permitido comunicar en tiempo real a dos o mas personas,
que se encuentran conectadas y si estan disponibles para tener una conversacion en tiempo real,
para muchas personas es casi imposible hacerse a la idea de tener que vivir sin estos servicios

(Ecured, 2019).

Uno de los servicios de mensajeria en la actualidad al cual se han sumado millones de
usuarios es WhatsApp, que tiene una gran presencia en toda Latinoamérica y enriquecer por medio
de elementos digitales, un entorno de comunicacion estable hacia el encuentro con otras personas,
ademads de ser un espacio en el que se puede conocer gente como ocurre con los grupos de chat

(Xataca, 2020).

WhatsApp Messenger es una aplicacion de mensajeria instantdnea multiplataforma, que
permite a los usuarios con sistema iOS o Android, intercambiar mensajes de texto, imagenes, video
y audio de forma gratuita, solo se necesita un servicio de datos o una conexion Wifi, ademas de
la mensajeria basica, WhatsApp ofrece opciones de chat en grupo, poder compartir contactos,

archivos y ubicacion. (Salinas, s.f.).
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La mensajeria instantanea y su consolidacion en aplicaciones como WhatsApp han
favorecido a la creacion de nuevos espacios de interaccion previamente poco accesibles o
inexistentes, esto a su vez ha permitido que muchas empresas y organizaciones se puedan
beneficiar de esto creando espacios productivos en grupos de WhatsApp, donde el uso de emojis

y el envio de textos se hace presente.

2.2 Uso del WhatsApp como herramienta laboral

WhatsApp es una aplicacion que se utiliza con mayor frecuencia en las organizaciones debido a
que permite intercambiar procesos laborales, el niumero de usuarios de WhatsApp se ha
incrementado rapidamente, gracias a sus servicio gratuito y su forma tan agil de permitir a los

usuarios comunicarse entre si.

El uso de emojis en esta aplicacion se encuentra regida por la enciclopedia de iconos en la
web, cuyas actualizaciones son aprobadas por el Consorcio Unicode, en el 2017 se lanz¢ la version
10.0 de Unicode en la cual se anadieron 56 nuevos emojis, con los cuales se contabilizaron 136,
690 caracteres en total. (Emojipedia, 2017). Con ello, esta nueva version de emojis di6 el total de
239 emojis, disponibles para proveedores de servicios donde se comparten caracteristicas

lingtiisticas propias de la interaccion por WhatsApp.

El uso de emojis en la interaccion social de acuerdo con Martinez (2016) permite transmitir

ideas, sentimientos, el énfasis en determinados contenidos e incluso atenuar errores o faltas. Los
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emojis son transmisores de mensajes sin el uso de palabras, sin embargo, el significado de cada

uno variara de acuerdo a las personas con las que se interactia.

WhatsApp es una aplicacion para crear conectividad laboral de forma rapida, facil y directa,
esto ha creado un ambiente de comunicacion inmediata dentro de las organizaciones para mejorar
la colaboracion digital que integra los procesos de trabajo mediante la construccion de grupos que
comparten ideas con textos, emojis y archivos en tiempo real que mejoran el intercambio de

informacion.

2.3 El origen de los emojis
Los emojis se han convertido en un medio mas para comunicarnos en Whatsapp, correo electronico
o una publicacion de Facebook, son mensajes que pueden ir acompanados de una carita sonriente,

triste, enfadada o pensativa y que aporta al texto una emocion extra a la que queremos transmitir.

Los emojis son pictogramas que se utilizan principalmente en chats o en la comunicacién
via mensajes de texto (SMS), que ademas de servir para expresar y generar emociones por medio
de diversos conceptos como gestos, manos, personas, animales y plantas, ayudan a formar parte
de un conjunto de imagenes que fueron desarrolladas a finales de la década de 1990 para un

servicio de tipo portal WAP llamado imode. (Ryte Wiki, s.f.).
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El término “emoticon” tienen sus inicios en 1970 y surge de la fusion de las palabras en
sus vocablos en inglés, emotion “emocion” e icon “icono”, en sus inicios sirvid para designar todas

las emociones, gestos o sentimientos que era posible registrar dentro de los caracteres del “codigo

ASCII” (Sampietro, 2016).

La creacion de los emojis se atribuyen principalmente a Shigetaka Kurita, co-desarrollador
del proyecto i-mode, donde los usuarios tenian la posibilidad de agregar simbolos pictoricos
utilizando emojis a sus mensajes de texto, esto daba a los usuarios niveles adicionales de
significado cuando se limitaban a 160 caracteres y a veces podian representar situaciones enteras

con so6lo usar emojis (RMarketing, s.f.).

Figura 7. Proyecto i-mode tabla emoticonos ASCII

“\("o™)*
“("oM)* *-* (o*o) AN AN Agh N I
(=% (AR (PN (FOM (FOA (MM (AR (A AY (2VE)

RERRRE (“©") ("v~) (5053 ™2 %)
0% (w) (Tw’) (Tv™)  (™o™) (™" ("o
O t="1 &N S 230 T (VY M
At (PS)-Tr ~ (>, 9) ("_") % N/ o(*V"o
(o V "jo)) Y@ ="@)/ ("W VW v _"v)2

o (v ) vV o(* *)o 52% 0. 0(8VR)0 .. * W2

Fuente: Google (2019).
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En sus origenes los emojis estaban limitados a un solo color y tamafio de 12 x 12 pixeles
debido a la tecnologia para visualizarlos de la época, debido a ello, no se encontraban sujetos a
derechos de autor, por esa razon en su mayoria los proveedores japoneses de telefonia moévil
comenzaron a desarrollar sus propios emojis para el uso de sus clientes (Ryte, s.f.). Ntt DoCoMo
fue la primer compaiiia en afladir un simbolo a sus caracteres dentro de los dispositivos Pocket

Bell , el cual fue un € (Mermeladanet, 2019).

Figura 8. Pocket Bell
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Fuente: Google (2019).
Posteriormente Kurita en 1998, tuvo que disefiar una serie completa de 176 imagenes de
12x12 pixeles que abarcasen todas las emociones humanas y para ello se inspir6 en el manga y
kanji. Las limitaciones técnicas hicieron que el resultado fuera bastante simple y fueron incluidos

en la plataforma sin sufrir ningin cambio. (Dallo, 2017).
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Figura 9. Primera tabla emojis
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Fuente: Google (2019).

“Un paso importante hacia la difusion de los Emojis en todo el mundo, es la inclusion de
los Emojis en Unicode en 2010 (...). En un principio s6lo habia 176 imagenes diferentes y
en 2010 ya eran 700. Desde 2010, los Emojis son representados uniformemente (...) en todo
el mundo. Los principales fabricantes de smartphones apoyan en gran medida el uso de
Emojis hoy en dia, desde el lanzamiento de iOS 6, Apple soporta Emojis de forma
predeterminada, incluso el sistema operativo mévil Windows Phone domina el lenguaje

Emoji” (Ryte, 2021).
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Figura 10. Tabla de emojis
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Fuente: Google (2019).

Los emojis se enviaban originalmente en mensajes de texto desde teléfonos celulares a
teléfonos celulares, al dia de hoy los emojis son utilizados en diversas plataformas de
comunicacion, redes sociales y aplicaciones de mensajeria instantdnea como WhatsApp para poder

comunicarse y expresarse por medio de texto con otras personas.

2.3.1 El uso de emojis en la mensajeria movil

Los emojis son muy utilizados principalmente en teléfonos moéviles y redes sociales y ofrecen darle
voz al texto por medio de la imagen, algo parecido al lenguaje corporal o expresiones faciales
como parte de la comunicacion humana y tan importante como las palabras habladas o escritas

con las que transmitimos informacion, cuando nos comunicamos con afecto, la gente intenta
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utilizar medios no verbales, esto sucede mucho cuando nos comunicamos por Whatsapp,

Messenger o alguna otra aplicacion de mensajeria instantanea.

Aunque los servicios de mensajeria ofrecen una amplia gama de emojis, la evolucion de
los dispositivos moviles ha desarrollado variaciones que permiten crear sus propias emojis y
pegatinas, algunas aplicaciones como Personal stickers for WhatsApp, permiten crear paquetes
personalizados usando las imagenes que se encuentren en el dispositivo movil, lo que significa que

se pueden hacer y crear los propios stickers en cuestion de un par de segundos.

Los emojis son mas relevantes de lo que parecen y se utilizan en muchas ocasiones para
reforzar las ideas dentro del mensaje aunque algunas veces varia su significado, segun un estudio
los emojis "llorando de la risa" y "enviando un beso" son los emoticonos mas usados, con un 56%

y 55% respectivamente (Statista, 2020).

También es remarcable el hecho de que un 6% de los encuestados afirm¢é no utilizar ningun
emoji, a pesar de ello, se destaca como importante elegir el emoji adecuado en el momento correcto
para lograr una comunicacién adecuada a través de la mensajeria movil, esto anade matices al
lenguaje que no se pueden conseguir solo con palabras o en este caso textos, para reforzar
conceptos clave y aportar la sutileza necesaria en los momentos importantes donde los signos

forman parte importante de la comunicacion digital en los entornos virtuales.
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2.4 Reportes de investigacion en el area

En este apartado se presentan algunos de los reportes de investigacion encontrados similares al

tema, estos reportes pretenden indagar y ampliar el conocimiento respecto a la tematica abordada.

Asi mismo, el contenido estd respaldado por informacién presentada a partir de investigar

diferentes fuentes que validan lo que se afirma, cabe mencionar que los trabajos aqui presentados

son una muestra clara de que existe una gran variedad de datos obtenidos en cada proyecto desde

puntos de vista diferentes. A continuacion se muestra una tabla con los reportes encontrados.

Tabla 2. Investigaciones relacionadas a la comunicacion digital y WhatsApp 2013 a 2019

Nombre del articulo Autores Afo Pais Resultados
Utilizacion del whatsapp | Luz Carmen Anaya El nuevo liderazgo da
y sus efectos en un Saladén, Sandra Rocio | 2019 | Colombia | cabida al uso del
modelo de liderazgo y Valbuena Castillo, WhatsApp y le
administracion Henry Manuel Ortega corresponde al 4rea de
institucional Jiménez, Naira Yadira Desarrollo Humano

Hernéndez Rojas.

definir los mecanismos
para que el uso del
aplicativo sea un medio
mas de comunicacion

del ambito laboral, sin
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afectar la vida personal

del individuo.

Emojis frecuentes en las
interacciones por

WhatsApp

Lucia Cantamutto,

Cristina Vela Delfa

2018

Espana

Se revela que existe un
alto grado de utilizacién
al elegir los emojis
como medio de
comunicacion, a través
de este dato se
evidencia que el
repertorio de elementos
frecuentes es bastante
limitado pero de uso

frecuente.

Caracteristicas del uso de
emojis en la
comunicacion por el chat

de whatsapp

Denis José
Montenegro Diaz,
Ericka Alexandra

Hermenegildo Beltran

2018

Pert

El uso de emojis en
conversaciones
WhatsApp es mayor en

mujeres, la empatia
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afectiva que existe en el
ser humano que modula
la codificacion del

mismo es amplia.

La interaccion laboral en

El proyecto muestra el

redes sociales moviles. Valentina Noblia 2018 | Argentina | andlisis de interaccion

El uso de los modos informal en

como estrategia de aplicaciones moviles

atenuacion como WhatsApp, donde
se toman 5 casos de
conversaciones en
grupo contrastadas con
usos informales que se
producen en el ambito
laboral.

Miradas cotidianas. El Whatsapp posibilita una

uso de Whatsapp como Escribano Adrian 2017 | Argentina | redefinicion de las

experiencia de

investigacion social

conexiones y
desconexiones entre

observar y registrar,
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esto a su vez permite la
participacion de otros
observadores,
facilitando el acceso a
diversos momentos de

la realidad social.

Grupos de whatsapp.
Analisis de las dinamicas
comunicativas entre

estudiantes universitarios

Virginia Fuentes
Gutiérrez, Marta
Garcia Domingo,

Maria Aranda Lopez

2017

Espana

Se producen dinamicas
de representacion
estudiantil reales a
distintas escalas, en las
que se genera un clima
en el que la
participacion se percibe
COmO un proceso
intrinseco a la realidad
del grupo logrando
mayores niveles de
cohesion que aumentan
un sentimiento de

pertenencia al grupo.
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Mediacion,
mediatizacion y polos de
intercambios
comunicativos por

WhatsApp

Fort Monica, Ana

Pinto

2016

Brasil

Las personas que
forman parte de grupos
de WhatsApp crea
comunidades en
desarrollo por medio de
las conversaciones que
se llevan a cabo a través
de dispositivos méviles,
donde la mediatizacion
es genera condiciones
de pertenencia en los
grupos observados por

WhatsApp.

Significado y uso de los
emojis de WhatsApp
dentro de situaciones
comunicativas

interculturales

Ivana Casalino, Maria
Ximena Ingunza,
Andrea Jiménez,
Milan Véliz, Lucia

Eiken Yap

2016

Espana

Se puede afirmar que
los emojis, los cuales
aparentemente resultan
algo superficiales y
banales a primera
impresion, en realidad

poseen una gran
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importancia en las
formas de

comunicacion.

La expresion de las
emociones en la
Comunicacion Virtual:

El Ciberhabla

Cuadrado Gordillo,
Isabel, Martin-Mora
Parra, Guadalupe,
Fernandez Antelo,

Inmaculada

2015

Espana

El uso de emoticones se
encuentra generalizado
dentro del contexto de
la comunicacion
mediada, si es cierto
que el ciberhabla queda
constituido como el
vehiculo comunicativo
virtual por excelencia,
no hay duda que el
emoticon es un
importante elemento del
mismo que debe ser
estudiado de cara a
comprender sus
implicaciones en el

futuro.
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Estrategias didacticas
basadas en aplicaciones
de mensajeria instantanea
WhatsApp
exclusivamente para

moviles

Carmen Janeth Padrén

2013

Venezuela

Las estrategias
didacticas basadas en
WhatsApp y el uso de
la herramienta para
promover el aprendizaje
colaborativo en los
procesos educativos
formal e informal
mediante el uso de
WhatsApp en la
educacion, integrado
dentro de la estrategia
formativa, permite la
construccion del
conocimiento entre los
grupos y mejora la

comunicacion.

Fuente: Elaboracion propia. (2020).
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Como se pude observar en los reportes de investigacion, existe una gran apreciacion por el
uso de emoticonos en WhatsApp, redes sociales y medios digitales, lo que intuye que es importante
conocer estos elementos visuales de cara a una compresion mas clara de ellos en el futuro, a
continuacion, veremos el estudio de caso del sector terciario para complementar de forma general

este apartado.

2.5 Estudio de Caso: Sector terciario

El sector de servicios o sector terciario, ofrece grandes oportunidades para impulsar el avance
colaborativo y laboral en todo el mundo, los servicios son un sector clave para la economia global
y forman en gran parte la mayor fuente de empleo en paises Latinoamericanos, donde se

concentran las actividades de servicios como una de las principales.

Seglin un estudio realizado por Statista en 2021, muestra una estadistica con el nimero de
trabajadores en el sector terciario a nivel mundial desde 2009 hasta 2020, asi como una serie de
previsiones hasta 2022. En 2020, la cifra global de empleados en el sector terciario alcanzé los

1.675 millones, lo que supone un incremento de mas de 25 millones con respecto al afio anterior.

(Statista, 2021).
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Figura 11. Numero de trabajadores en el sector terciario a nivel mundial de 2009 a 2022
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Fuente: statista (2021).

Asimismo, en México, el sector terciario emplea ahora a mas de la mitad de la poblacién

activa del pais, 18 millones de trabajadores y genera mas del 70% de los ingresos totales, por lo

que es el més dinamico (Coll-Hurtado y Coérdoba, 2006).

Acorde a la Encuesta Mensual de Servicios (EMS) de agosto 2021, se informo sobre sus

cifras desestacionalizadas en las que en contraste al mes anterior; los Ingresos Totales reales por
Suministro de Bienes y Servicios Privados no Financieros aumentaron 13.1% para llegar a un

positivo 9.1%, al igual que los Gastos Totales reales por Consumo de Bienes y Servicios
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aumentaron en un 5.1% teniendo un positivo 1.9, sin embargo, el Personal Ocupado Total decrecid
en un 7% para llegar a un negativo 13%, y las Remuneraciones Totales reales cayeron 1.4%

respecto al mes inmediato anterior quedando en un -15.7% (INEGI, 2021).

De acuerdo con los datos de la Encuesta Nacional de Ocupacion y Empleo (ENOE)
especificos para Puebla, es posible identificar a la poblacién ocupada que estuvo participando en
la generacion de alglin bien econdmico o en la prestacion de un servicio, misma que en el periodo
octubre-diciembre del 2019; ascendié a mas de 2.8 millones de personas en el estado (61.4% son
hombres y 38.6% son mujeres); de los cuales més de 1.4 millones (53.2%) trabajan en el sector
terciario, resultando ser el area que genera 53 de cada 100 fuentes de trabajo en la entidad (los

hombres ocupan 26 y las mujeres 27) (INEGI, 2020).

Puede verse que el sector de Nivel 3 supera con creces las actividades del sector de Nivel
2 en términos de su contribucion, se puede decir que México es una economia de servicios y es
posible llamar la atencion sobre la importancia del sector servicios en relacion con la economia
general en el desarrollo tecnologico, con el fin de mejorar las actividades de las empresas e
instituciones a través de las comunicaciones digitales, y esto permite incrementar la productividad

de los empleados a través de canales digitales y grupos de trabajo como WhatsApp.
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3. Marco Tedrico

En esta parte del estudio se presentan y describen las teorias de la comunicacion, sustentadas por
autores que han realizado investigaciones previas al tema enfocadas en la convivencia digital
laboral y la comunicacion grupal dentro de las organizaciones, citando a autores como Robert
Craig y la tradicion cibernética que nos permite identificar las perspectivas y enfoques de la
comunicacion, enriqueciendo las posibilidades de conocimiento del objeto de estudio, asi también,
el modelo de Shanon y Weaver propone entender el proceso comunicacion digital mientras que la

teoria de la presencia social, muestra el entendimiento entre los usuarios.

El objetivo de este estudio fue describir la efectividad del uso de emojis en la comunicacion
interna de grupos laborales de WhastApp, conociendo la importancia que tiene la mensajeria
instantanea dentro de las organizaciones, donde las herramientas y aplicaciones moéviles como
WhatsApp, han creado entornos digitales laborales para las empresas que usan estas nuevas
tecnologias que favorecen a las empresas, organizaciones e individuos para compartir informacion

de forma mas rapida y facil.

Algunas de estas herramientas de comunicacion digital han sido ttiles para la gestion de
las empresas y organizaciones en los entornos laborales, que se encuentran en proceso de
digitalizacion y que pueden ser un medio de comunicacion eficaz que a partir de una perspectiva
tedrica, ayudaran a comprender mejor, el uso que se le da a estas herramientas de mensajeria

instantanea ante el uso responsable de emojis utilizados en las conversaciones de tipo laboral e
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interpretando aspectos clave entre los que destacan los tipos de emojis y la frecuencia de uso en

entornos digitales.

3.1 Comunicacion organizacional

La comunicacion esté relacionada conceptual y empiricamente con el compromiso organizacional,
que se define como la orientacion de un individuo hacia su organizacion en términos de lealtad,
identidad y relacion, también se puede decir que existe una transmision de conocimiento e
informacion, que incluye a la persona que envia y recibe el mensaje para completar el acto de

comunicacion.

Tal y como explican Katz y Khan (1965, citado en Schreiner, 2004) la comunicacion
organizacional se refiere a los procesos comunicativos que se dan dentro de una organizacion;
comprendiendo que la forma en la que fluyen, se intercambian o transmiten los mensajes forma
parte natural de la misma organizacion y que de manera interna, no se toma cuenta los procesos

que ocurren fuera de ella.

El flujo de informacidon dentro de una organizacion es fundamental para transmitir
mensajes claros que reduzcan y eviten la posibilidad de conflictos personales que provoquen
problemas laborales. Es necesaria la comunicacioén circular donde se realimenta un mensaje
transmitido y verificar si este fue comprendido de la manera esperada, de no ser asi, encontrar la

manera en la que comprenda la intencion de este. (Robbins, S. y Judge, T., 2009).
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Autores como Fernandez Collado (2002) definen a la comunicacion organizacional como:
“un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que
se dan entre los miembros de la organizacion, o entre la organizacioén y su medio, todo ello con el

fin de que esta Gltima cumpla mejor y mas rapidamente sus objetivos.” (p. 12)

Para esto, es necesario una red de comunicacion eficiente que permita mantener procesos
comunicacionales eficaces, entendiendo por red de comunicacion a la interaccion entre una o mas
personas dentro de una organizacion, esto como resultado de que exista un canal por el cual puedan

comunicarse con libertad. (Fernandez, C., 2009)

Ademas, dentro de la misma organizacion se puede dar una diversidad amplia de canales
que se pueden emplear, tanto formales como informales, u horizontales y verticales con respecto
a la jerarquia organizacional; utilizando asi los canales propios que provee la organizacion o que
en su defecto los colaboradores designan para comunicarse entre ellos. (Andrade, 1991, citado en

Castro, 2004).

A continuacion, se representara por medio de un esquema como puede ser transmitida la

informacion dentro de una organizacion:
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Figura 12. Flujos de comunicacion organizacional
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Fuente: Elaboracion propia.

Asimismo, Nosnik & Velasco (2002) definen los conceptos de comunicacion en los cuales

se basa principalmente este proyecto de investigacion:
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Comunicacién Ascendente: Supone la relevancia del clima organizacional, que va de
superiores a trabajadores, este tipo de comunicacién permite que los superiores conozcan las voces

de los trabajadores, permitiendo hacer ciclica la informacién dentro de la empresa.

Comunicacion Descendente: Sirve para enviar los mensajes de los superiores a los
subordinados, uno de los propésitos mas comunes de estos comunicados es ayudar a trazar

lineamientos oficiales proporcionando instrucciones eficientes.

Comunicacion Formal: Este tipo de comunicacion es la que permite que los mensajes sean

directos de los superiores, estos mensajes circulan de forma ascendente, descendente y horizontal.

Comunicacion Informal: Es cuando la comunicacion no sigue los caminos formales u

oficiales que contribuyen al entendimiento entre un grupo de personas dentro de una organizacion.

Comunicacioén Horizontal: Este tipo de comunicacion se lleva a cabo entre superiores, la

mayor parte de mensajes tienen objetivos de integracion y coordinacion de los colaboradores.

Tal y como menciona Fernandez, C. (2009) es necesario reconocer la importancia que
tienen los colaboradores y su relacion con la organizacioén debido a que cuando estos alinean sus
propias metas y aspiraciones a los roles, funciones y objetivos de la organizacion, genera que todos

se muevan hacia un objetivo en comun y con ende la obtencién del mismo.
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De acuerdo con Fernadndez, et al. (2002) en el libro “La comunicacién en las
organizaciones” las perspectivas y escuelas de pensamiento con respecto a la comunicacion
organizacional son importantes para dar claridad a las personas para organizar su propia empresa
y asi mejorar la productividad de sus colaboradores. Ademas, reconocer la importancia que tienen
dentro de la consecucion de objetivos de la organizacion, no solo en relacion con su desempeio

en la empresa sino como ser social con necesidades y aspiraciones.

Asimismo, se puede decir que cada teoria tiene una base determinada sobre la que se centra
de manera diferente a las demas y por ello se relaciona con el trabajo de la organizacion y ayuda a
establecer relaciones mas efectivas entre las personas y la sociedad, entre individuos. y grupos, y

entre la propia organizacion y la sociedad en su conjunto.

Sin duda, una mejora en los espacios digitales requiere procesos efectivos que permitan
agilizar la comunicacion organizacional entre los colaboradores mediante el uso de herramientas
digitales para crear ambientes laborales mas productivos, las redes de comunicacion forman parte
de la interaccion entre las personas y la comunicacion informal muestra una red de comunicacion
que se basa en los grupos, no obstante, estos pueden ser inestables, dindmicos y variados asi como
lo sean sus integrantes, por este medio los individuos ejercen su libertad de expresion, de manera
que la creacion de redes informales representa una actividad normal y natural en los grupos de

WhastApp.
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Por otra parte, la tradicion cibernética, permite conocer el comportamiento del usuario en
entornos digitales, mientras que el modelo de Shanon y Weaver, propone entender el proceso
comunicativo donde el sujeto socializa con otros sujetos y la teoria de la presencia social
contribuye a una mejora en la interaccion dentro de las organizaciones creando una red de
comunicacion que complementa el flujo de informacion que se da dentro de una organizacion, de

manera interna como con su entorno (Shannon y Weaver, 1949).

Se pueden encontrar las teorias y conceptos que forman parte del objeto de estudio donde

convergen en cierta parte y que se muestran en la siguiente grafica:

Figura 13. Modelo de comunicacion dindmica

Cibernética
Comunicacion digital
Shannon & Weaver

Interaccién
Comunicacion
interpersonal
Presencia social

Comportamiento
social

Comunicacion

organizacional

Fuente: Elaboracion propia. (2020).
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Es importante conocer como las personas interactilan y se comunican entre si de forma
grupal, como se puede ver en el esquema “Red de comunicacion dindmica” hay una interseccion
en los tipos de comunicacion que componen los elementos esta red, entre los que podemos
encontrar la comunicacion digital, la comunicacidon interpersonal y la comunicacion

organizacional.

También hay una relacion muy estrecha entre la interaccidn como elemento simboélico que
se entrelaza con la cibernética para darle paso al comportamiento social dentro de la comunicacion
digital, por otra parte, existe un vinculo de la presencia social y los modelos que proponen Shannon

& Weaver que representan los procesos de comunicacion.

Cabe destacar que para comprender mejor a la comunicacion dentro del entorno laboral, se
debe tomar en cuenta el clima interno que existe dentro de las organizaciones, partiendo de la
convivencia digital donde los usuarios envian emojis para reafirmar conceptos, bromear, saludar,
expresar emociones o continuar un mensaje y a partir de ahi, interpretarse con la percepcion
individual que cada uno tiene como persona de una manera correcta, esto define a la comunicacion

como un ente vivo y cambiante.

3.1.1 Comunicacion interna
La comunicacion debe responder al mundo actual cambiante y competitivo con un nivel de

comunicacion sistémica e interactiva, capaz de escuchar a sus colaboradores buscando transmitir
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igualdad, horizontalidad y sensaciones que motiven a comunicar y relacionarse. La comunicacion
oficial debe ser siempre la primera en llegar a los trabajadores para minimizar el impacto de la

comunicacion informal y el rumor creando climas laborales sanos y efectivos.

Arce (2017) describe a la comunicacién como la percepcion que tienen los miembros de
una organizacion de su funcionamiento estructural y dindmico, esta percepcion influye en los
niveles de satisfaccion y motivacion en la disposicion a permanecer en la organizacion y en el
desempeifio del personal, claro que esto involucra factores criticos que se traducen en conductas
concretas, las cuales afectan la rentabilidad y el logro de las metas estratégicas.

3

Charry (2018) expone que se debe comprender a la comunicacién como: “un sistema
transversal a la institucion”, ya que a partir de ello se “hace posible incluirla en una politica

institucional y no limitarla a algo meramente instrumental”.

De acuerdo con Pizzolante (2004), la comunicacion interna o corporativa define situaciones
en donde dos o0 mas personas intercambian, comulgan o comparten principios, ideas o sentimientos
de la empresa con vision global. Partiendo de lo anterior podemos agregar que la comunicacion
interna “define situaciones en donde dos o mds personas intercambian, comulgan o comparten
principios, ideas o sentimientos de la empresa con vision global” (Pizzolante en Arias, 2019 pag.

12)
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Siguiendo a Sandoval (2004): “Toda organizacion tiene propiedades o caracteristicas que
poseen otras organizaciones, sin embargo, cada una de ellas tiene una serie exclusiva de esas

caracteristicas y propiedades”.

Para gestionar cada uno de los componentes, se requiere a la comunicacidon ya que como
menciona Lucas (1997) es un: “proceso a través del cual un conjunto de significados toma forma
de mensaje y es trasladado a una persona o un grupo de ellas, de tal manera que el significado

percibido debe ser equivalente a lo que los indicadores del mismo intentaron transmitir” (pag. 33).

Aunado a ello, Garcia, M. & Llopis, R. (2016) refieren que la comunicacién interna es un
aspecto en la organizacion que debe tomarse con seriedad e invertir como su fuera el capital
humano, ya que si bien, sus beneficios no se pueden observar en un lapso de tiempo inmediato,
sus beneficios se notan a largo plazo que se reflejan en la organizacion un sentido de unidad,
participacion e identidad, donde al mejorar el ambiente dentro de los colaboradores, se mejora la

productividad de los mismos y por ende de la organizacion.

Por otra parte, Garcia (2017), afiade que en las organizaciones, el factor humano juega un

papel importante, por ello es fundamental que se mantenga una adecuada comunicacion

organizacional interna que a la vez conlleve a los empleados a sentirse satisfechos laboralmente.
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Ademas, como Alvares (2007) menciona en la comunicacion interna también se incluyen
elementos que tienen que ver con como los colaboradores se relacionan con la compaiia u
organizacion: conocer la situacion actual empresarial, cohesion, buena cultura corporativa, calidad
de los procesos productivos, evitar rumores, como gestionar las crisis, incentivar el buen
desempefio e innovacion, e incluso el derecho que tienen los colaboradores a ser informados y
comunicarse entre ellos y con otras personas dentro de la jerarquia organizacional; tomar en cuenta

estos procesos garantiza que la empresa sea adaptable a los cambios o contingencias.

De acuerdo con Lucas (1997), las categorizaciones para establecer el tipo de comunicacion
que existe dentro de una organizacion pueden dividirse en cuatro procedimientos: Cadena, circulo,

rueda y total, siendo unidireccional o bidireccional dependiendo de los participantes.

Para Noguera (2005), la comunicacion unidireccional dentro de las organizaciones ha
pasado al nivel de lo obsoleto debido a la complejidad de los procesos comunicativos hoy en dia.
Por lo que debido a ello, la forma mas comin de analizarlos es por medio de un estudio

multidisciplinar que abarca: el marketing, comunicacion interna y corporativa.

Cabe destacar que sin una comunicacion interna efectiva cualquier estrategia puede
fracasar, ya que toda actividad humana comunica, por eso la comunicacion interna debe
gestionarse con proposito, es decir, debe planificarse con anticipacion, debe tener metas y

resultados claros y especificos, porque la comunicacion interna debe ser una herramienta
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organizativa sistemdtica. Le permitird trabajar de manera mas eficiente. Asi, entender la
comunicacion como un sistema integral permite incluirla a modo de ejemplo y no limitarse a algo
solo una herramienta, al tiempo que enfatiza que la comunicacion interna es el alma y el espiritu

de la organizacion.

3.1.1.1 Comunicacion 2.0

La organizacion que crece en comunicacion interna busca seguir mejorando hacia una
comunicacion interna con sus colaboradores, buscando en todo momento que los integrantes de la
organizacion se adapten a las nuevas tecnologias y mejoren sus procesos internos. La
comunicacion interna 2.0 usa los nuevos medios de comunicacion para conectar a una empresa u

organizacion e integra las plataformas colaborativas con el fin de mejorar la productividad.

En ese sentido, las empresas estan cambiando continuamente y se deben adaptar rapido a
las nuevas tecnologias de la informacion, donde las herramientas digitales 2.0, ayudan a las
empresas a tener una mejor comunicacion entre companeros de trabajo. Asi es como la
comunicacion interna 2.0, desde sus inicios, proporciona un modo activo de interaccion y se utiliza
actualmente ya que trae cambios no en el futuro sino en el presente de las organizaciones.

(Formanchuk, 2010).

De la misma forma, Formanchuk (2010) considera a la comunicacion 2.0 como la forma

en la que se gestionan actualmente las actividades digitales de las organizaciones, esto facilitando
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la accesibilidad de los colaboradores a la informacion a través de la internet y medios digitales
posibilitando al mismo tiempo la participacién de los mismos, teniendo una relacion interactiva e

inmediata.

Un aspecto fundamental como se explicd anteriormente, es el acceso a la informacion que
tienen los colaboradores, ya que es por medio de esta en la que se da certidumbre y confianza,
evitando los rumores y ansiedad en el ambiente laboral. Para esto, el uso de herramientas digitales
e incluso mensajeria instantanea facilita el flujo de informacidon al compartir informacion
importante; ademas, tiene un alto nivel de retroalimentacion debido a la facilidad de responder o

comentar o que se informd, fomentando también, una actitud de participacion. (Costilla, 2013)

La utilizacion de la comunicacion 2.0 no solo tiene beneficios de modernizar la
organizacion, sino también mejorar el flujo de la informacion, ya que permite a todos los
colaboradores dar a conocer sus necesidades y recomendaciones de manera mas rapida y eficiente.

(Reyes, 2016).

Asi mismo, tomando de referencia a la comunicacion interna como elemento de partida,
cuando nos referimos a esta nueva forma de comunicarse, se entiende a los empleados como
cooperativos y colaboradores de la organizacion, creando una interaccion que permite mejorar la

productividad, el conocimiento y la colaboracion gracias a las herramientas digitales.
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3.2 Comunicacion grupal

La comunicacion grupal tiene que ver con que un grupo de personas puedan transmitir
informacion, sentimientos, pensamientos e ideas a través de diversos canales, este proceso es muy
importante para los entornos digitales ya que facilita el intercambio de informacion en las empresas

a través de grupos laborales.

Lewin inaugurd un nuevo campo de estudio al establecer el primer centro de investigacion
sobre las dindmicas de grupo en 1944, logrando mayor eficacia, rendimiento y satisfaccion para

cumplir objetivos de forma grupal e individual (Bueno y Garrido, 2003)

John Cragan y David Wright (exponentes del area de la comunicacion grupal), mencionan
que un grupo pequeio; de manera ideal tiene entre cinco a siete integrantes; ademas, que
exceptuando el tamaio del grupo, es importante determinar la influencia que tiene cada integrante

sobre el resto (Zambra, 2020).

La comunicacion en equipo y de forma grupal es de total prioridad porque, a través de ella
se toman decisiones, se manejan los conflictos internos, se construyen relaciones y se generan
ideas para mantener al equipo unido de trabajado en circunstancias complicadas, por eso, las
organizaciones y empresas necesitan equipos de apoyo que trabajen en todas las disciplinas para
avanzar en los procesos de produccion, utilizando herramientas tecnoldgicas para ser mas
dinamicos.
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3.3 Comunicacion digital y sus entornos de uso

La comunicacion digital ha evolucionado a través del tiempo, y la tecnologia es un elemento que
tiene mas relevancia en nuestras vidas, los entornos digitales favorecen el trabajo colaborativo
dentro de las empresas, los entornos digitales favorecen el trabajo colaborativo y se conciben como
herramientas emergentes que favorecen la interaccion y agilizan la comunicacion entre las

personas (Monguillot et al 2014).

Las TIC influyen desde diversos ambitos, tanto puede encontrarse en la industria como en
la educacion, y sus diversas aplicaciones pueden funcionar para el desarrollo social, de hecho,
debido a esta situacion, algunos autores las identifican como herramientas digitales (Basilotta, y

Herrada, 2013).

Calzadilla (2002) menciona que las nuevas tecnologias facilitan el trabajo colaborativo
tanto en aspectos de intercambio de informacion como en los procesos de didlogo dentro del equipo

para la toma de decisiones.

La habilidad del trabajo colaborativo es una cualidad fundamental en la sociedad actual,
las herramientas como medios digitales corporativos, internet, redes sociales y aplicaciones
moviles, son plataformas online que brindan rapidez y eficacia en las organizaciones, permitiendo
el intercambio de informacion en los medios digitales donde la evolucion de los entornos hace que

las empresas y organizaciones.
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La incorporacion de las herramientas digitales favorece nuevas formas de trabajar, generar
y compartir informacion, sin embargo, la inclusion de la tecnologia por si sola no hace que se
mejore trabajo, al contrario, se debe hacer hincapié en el uso que se le dé a dichas aplicaciones

como WhatsApp para crear ambientes laborales dindmicos.

3.4 Convivencia digital laboral y la netiqueta

Vivimos en constante cambio principalmente tecnoldgico, toda intencidon comunicativa se
encuentra dirigida a generar las manifestaciones internas de cada individuo en su afan de expresar
lo que siente y piensa, esto puede ser mediante medios digitales que pueden poseer capacidades
asincronicas en la comunicacion agregando valor y emocion al receptor del mensaje por medio

textos y emojis.

Ardil (2016) para analizar los intercambios comunicativos retoma la Teoria de la
relevancia de Sperber y Wilson, enfocandose en el proceso donde el emisor codifica un mensaje
sin una sefial verbal pero que denota alguna intencidn; situacion que induce al destinatario a

decodificar el mensaje e inferir su significado.

En la misma linea, Jimoyiannis et al. (2013) argumentan que las tecnologias emergidas en
la Web 2.0, especialmente, aquellas relacionadas a los social media tienen cada dia tienen una

mayor presencia en la vida personal de los jovenes.
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Se habla del escenario que este recurso proporciona para trabajar en grupos digitales,
implicando esta dindmica un compromiso por parte de todos los miembros que lo conforman. De
este modo, se facilita a cada uno asumir una serie de responsabilidades para con sus compaifieros,

en lo que se refiere a la realizacion del trabajo encomendado.

Por otro lado, de igual manera que han de tener en cuenta un conjunto de normas para que
el trabajo en grupo sea eficaz, también el empleo del chat debe regularse con una serie de
recomendaciones previamente establecidas para no sentirse abrumados por el gran numero de
mensajes que se intercambian cuando se esté realizando una tarea (Man en Vilches et al 2015, pag.
249):

e “Limitar el nimero de miembros del grupo.

e Agradecer que empleen sus nombres reales y no alias.

e Proveer de todos los recursos que las personas con una competencia digital menos
desarrollada puedan necesitar.

e Crear reglas sobre uso del grupo.”

Por esa razon es que se implementaron las normas y reglas que estdn dando auge en su
utilizacion para lograr una convivencia digital armdnica entre todos los usuarios dentro de los
grupos laborales a través del internet, de esta forma es que la Netiqueta o Etiqueta en la Red, rigen

las normas de comportamiento general en la navegacion a través del uso del Internet.
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Por tal motivo, se han establecido los estandares y reglas que motivaron su uso con el fin
de lograr una convivencia digital armoniosa entre todos los usuarios en los grupos de trabajo en
linea, y este es la manera en que la etiqueta rige las reglas generales de comportamiento en la

navegacion por la red a través de mensajeria instantanea.

De acuerdo con Cordero (2006), la netiqueta se refiere a las normas de comportamiento en
medios digitales por donde se comparte informaciéon como correos electronicos, redes sociales,
paginas web, etc. Estas permiten una convivencia segura y amigable para todos los usuarios. Sin
embargo, se ha discutido acerca del tema, donde se cuestiona la necesidad o no de establecer una

forma correcta sobre lo que ocurre en la realidad y es llevado al plano de lo virtual. (Landa, 2007)

A pesar de que tener conexion a internet es un derecho humano, el respeto que existe dentro
de ¢l ahora funciona como un privilegio, por lo que el uso de nuevas plataformas para comunicarse
conectadas a la red requiere normas de conducta para el manejo adecuado del flujo de informacion
y las interacciones, de otra forma, se considera abusos su uso incorrecto (Rinaldi, 1997, citado en

Fernandez, Yanez & Mufoz)

La netiqueta es una fusion de las palabras net que significa red y etiqueta, que conforma
las reglas de convivencia y respeto en internet, las cuales de acuerdo con Gannon-Leary y
Fontainha (2007) presentan complicaciones para incorporarse en el proceso dialdgico en la red.

Dentro de las normas de netiqueta se integran aspectos que involucran la manera correcta para
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dirigirse a otros usuarios, la intencionalidad de los contenidos que se envian, normas para el uso
de Internet en el drea laboral, asi como recomendaciones para la convivencia e interaccion en las

redes sociales (Cordero ,2013).

Por su parte Otani (2015) hace énfasis en la necesidad de que existan estdndares y
pardmetros que rigen el comportamiento y lineamientos sobre la forma de actuar y dar seguimiento

en las experiencias en los ambientes digitales.

En el &mbito de Whatsapp, Botero (2006) menciona algunas recomendaciones de netiqueta
que favorezcan el uso adecuado de esa plataforma entre los que se mencionan: mantener la cortesia
en todo momento, saludar, despedirse, agradecer y en caso de cometer un error ofrecer disculpas.
Otros es ofrecer un mensaje breve y directo, tratar de reducir el uso de Whatsapp a lo indispensable,
también es fundamental tener la libertad de permanecer en un grupo y/o silenciar las
conversaciones de acuerdo a la situacion. Tener presentes los horarios en que se envian los

mensajes, asi como ser pacientes al esperar respuesta, entre otros.

La convivencia digital y los grupos laborales son medios alternativos de comunicacion
donde es importante la incorporacion de la netiqueta, la aplicacion favorita de las empresas y
organizaciones es WA que se destaca por contar con mensajeria simultanea y casi instantanea, lo

que ha llevado a muchos usuarios a escribir malas palabras o enviar emojis sin razoén en grupos,
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destacando algunas de las reglas a tener en cuenta al momento de usar servicios de mensajeria

como WhatsApp.

3.4.1 TIC y trabajo colaborativo mediado por TIC

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) forman parte de la convergencia
tecnoldgica como un medio de informacién en audio, video y diferentes formatos digitales que
permiten mejorar la comunicacion en las organizaciones, dotando a las personas de elementos que

facilitan el proceso de comunicacion en las empresas y organizaciones.

Cohen Karen y Asin Lares (2005) mencionan que las Tecnologias de la Informacién hacen
referencia a la tecnologia que permite dar un soporte a la construccion y operacion de los sistemas
de informacion, las cuales pueden ser tecnologias de hardware, software, tecnologias de

almacenamiento y tecnologias de comunicaciones.

Garay (2010) define a las TIC como una serie de instrumentos cuya utilidad principal es la
informacion y la comunicacion entre personas, lo cual implica modificaciones entre los procesos
comunicativos, en distintos espacios, y responde a distintos intereses y fines de los sujetos,
mencionando a las TIC como la combinacién de aparatos, programas para manejar los datos que

producen y la conectividad para relacionarlos.
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Asi mismo Saldivar Vaquera y Delgado Ibarra (2010) sefialan que entre las aportaciones
mas importantes de las TIC, se encuentran el fécil acceso a todo tipo de informacion y
procesamiento de datos, son canales de comunicacidn sincronica y asincronica, almacenamiento

de grandes cantidades de informacion, automatizar tareas, favorecen la interaccion.

De acuerdo con Saldivar, Vaquera y Delgado (2010), los componentes de las TIC son:

e Hardware: Son los componentes fisicos de una computadora.

e Dispositivos de procesamiento: la unidad fundamental de tratamiento de la informacioén es el
microprocesador, que es el dispositivo que interpreta las 6rdenes del software, las procesa y
genera una respuesta.

e Dispositivos de salida: monitor, bocinas, impresora, por mencionar algunos.

e Dispositivo de almacenamiento: Puede ser disco duro, CD, memoria USB.

Por supuesto que existen factores que determinan el éxito de cualquier forma de
colaboracion, entre estos se incluyen: competencia entre miembros del grupo, un objetivo
compartido y explicito, respeto y confianza mutua, creacion y manejo de espacios compartidos,
formas multiples de representacion, comunicacioén continua pero no incesante, ambientes formales
e informales, lineas claras de responsabilidad, la participacion selectiva de personas extrafias y la
determinacion de que la colaboracion finaliza cuando se han logrado los objetivos comunes (Ariza

y Oliva, 2000).
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Es importante sefialar que el trabajo colaborativo mediado por las TIC ha permitido que las
computadoras, tabletas y teléfonos inteligentes conectados a internet respondan rapidamente a las
diversas necesidades de los usuarios, es un elemento indispensable para el desarrollo social, ya
que el concepto de cibercultura, permite seguir las acciones de algunos grupos que utilizan Internet
como espacio principal para gestionar la informacion y la comunicacion, con un nuevo medio de
transporte y un punto de encuentro social donde todo es invisible, virtual y limitado por el efecto

hologréfico de la pantalla.

3.4.1.1 La Mensajeria Instantanea como herramienta de comunicacion

Los sistemas de mensajeria instantanea por su facilidad de uso e implementacioén que se encuentra
disponible practicamente en diferentes dispositivos digitales, forman parte de un canal de
comunicacion por excelencia por su alto nimero de apertura y el aumento diario de usuarios.
Debido a ello, se estima que en poco tiempo empresas y organizaciones comerciales, utilizaran la
mensajeria instantanea como herramienta obligada para su comunicacion tanto internamente como

externamente.

Segun Gordo y Megias, (2006), la nueva forma de comunicacion y de relacién genera una
nueva cultura, en el caso de los sistemas de mensajeria instantanea a través del movil, aluden a su
gran ventaja frente a los tradicionales mensajes (SMS) como medio de comunicacion, que hasta

cierto punto eran habituales.
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Desde el 2008, comenzd el acceso del teléfono movil con acceso a internet e inicid la
aparicion de WhatsApp, aunque también existen distintas aplicaciones que promovieron las
conversaciones en tiempo real y se han extendido en todo el mundo como es el caso de Line,

Messenger, Telegram, Weechat o tango, que ofrecen servicios gratuitos mensajeria

El chat es definido por Lossada (2008) como aquella herramienta sincronica de
comunicacion expresada de forma textual o mensajes escritos. Mientras para Cabrero et al. (2004)
el chat es “un medio de comunicacion de Internet que permite tener comunicaciones en tiempo
real”, la cual puede ser entre dos o mas personas. Por su parte Barajas (2003) lo define como “la
participacion de al menos dos personas ubicadas en dos sitios geograficos distantes que

intercambian mensajes de forma simultanea” (p.115).

Santiago y Gonzélez (2015) sefialan que las principales aplicaciones utilizadas para acceder
a comentarios sobre programas de television a través de internet son Messenger (66,5%) y
WhatsApp (42,6%). La aparicion y desarrollo de nuevas aplicaciones que dan la posibilidad de
comunicarse a través de la red, posibilitan la interaccion entre personas que utilizan como canales

de comunicacion algunas de estas aplicaciones.

No obstante de forma general, se destacan las ventajas y conveniencias del uso de

herramientas tecnologicas para la comunicacion personal, pero también se ha notado cierta pérdida
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de la comunicacidén cara a cara o presencial, que sigue siendo el modelo de las relaciones

“auténticas”, aquellas capaces de transmitir emociones y tener contacto con las personas.

3.5 Paradigmas de la comunicacion segun Craig

El campo de la teoria de la comunicacion ha experimentado un desarrollo importante, en el cual,
de hech es uno de los méas destacados en los ultimos 30 afios, el siglo veinte definido como el siglo
de la comunicacion, ayudo a valorizar los fendmenos comunicativos consolidando en primer lugar

a los medios audiovisuales y en segundo a la revolucion digital.

El profesor Robert T. Craig propuso siete tradiciones en la Teoria de la Comunicacion:
retérica, semiotica, fenomenologia, cibernética, sociopsicologia, sociocultura y critica, mismas
que han sido ampliamente referenciadas, amplicadas y utilizadas por diversos autores. De acuerdo
con Vidales (2015) aquello “es un intento por organizar las tradiciones intelectuales en funcion de
las consecuencias practicas que éstas pueden tener para la vida social y para el mejoramiento de

procesos comunicativos”.

A su vez, organiza las tradiciones intelectuales en funcion de las consecuencias practicas

que éstas pueden tener para la vida social y para el mejoramiento de procesos comunicativos.

Segun las propias denominaciones de Craig de las cual destaca la teoria cibernética como

aportacion a esta investigacion, donde la comunicacion se traduce como el procesamiento de la
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informacion, que aunque entiende la comunicacién como un elemento organizativo en la sociedad,
su concepto de comunicacion se convierte al de la transmisidon, que aporta mucho al proceso de

entendimiento de esta investigacion.

Tabla 3. Las siete tradiciones tedricas

Comunicacién Problemas de comunicacién
Retérica El arte prictico del discurso Exigencia social que requiere
deliberacién y juicios colectivos
Semidtica Mediacién intersubjetiva Mala comprensién o brecha
por signos entre puntos de vista subjetivos

Fenomenolégica Experiencia del otro; didlogo Ausencia de, o fallo para
mantener, auténtica relacién

humana
Cibernética Procesamiento de la informacién Ruido; sobrecarga; infracarga;
disfuncién o fallo en un sistema
Sociopsicolégica Expresién, interaccién e Situacién que requiere
influencia manipulacién de las causas del

comportamiento para alcanzar
resultados especificos

Sociocultural (Re)produccién del orden social Conflicto; alienacién; mala
alineacién; fallo de coordinacién

Critica Reflexién discursiva Ideologfa hegeménica; situacién
de habla sistemdticamente
distorsionada

Fuente: Craig (1999).

Estas han sido consideradas histéricamente las grandes tradiciones intelectuales en el
estudio de la comunicacidon, ya que funcionan como principios tedricos de la investigacion
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empirica, que una de las mayores aportaciones de las ciencias de la comunicacion haya sido su
capacidad de aunar los distintos discursos cientificos que han investigado en torno a los fenémenos
comunicativos, investigaciones en torno al concepto de la comunicacidén en organizaciones
posicionan la mirada de Craig entre los principales exponentes en el area, asi lo sefala la revision
teorica de Vidalez (2015) y quien ademas reconoce la influencia de Craig en trabajos conceptuales
de Scolari (2008), De Morgas (2011), Boyd-Barret (2006), Rpdrigo Alsina (2001) y Boyd-Barret

(2016), solo por mencionar algunos.

En este contexto, mas alld de los nombres y las distintas formas de organizar el espacio
conceptual de la comunicacion, es posible constatar como las tradiciones de la comunicacion se
encarcan en elemrntos particulares que las convierten en percpertivas propensans a reproducirse
cliclicamente (Vidales 2013), de ahi que resulte fundamental entender el buen uso del proceso
comunicativo y establecer las bases conceptuales para la transferencia de informacion, por lo tanto,
la comprension de la investigacion aplicada al objeto de estudio, permite pensar que la tradicion
cibernética de la cual hablaremos en el siguiente tema, sera de utilidad para construir una
perspectiva comunicacional sobre la realidad social, tomando en consideracion la tecnologia y el

cambio natural del mundo dentro de la comunicacion.

3.5.1 La tradicion cibernética
La comunicacion es un fenémeno circular que no tiene principio ni fin es un ente vivo que incluye

la interaccién continua de sistemas vivos como: familia, universidad, amigos, etc. Donde las

78mas



relaciones humanas son procesos interactivos complejos en los que el comportamiento y la

comunicacion de una persona influyen y son influenciados por las actitudes de otra persona.

Desde la tradicidon cibernética, los problemas de comunicacion son interrupciones en el
flujo de informacion debido al ruido, a la sobrecarga de informacion o a la inadecuada estructura
del sistema, las soluciones para los problemas de comunicaciéon son fundamentalmente
tecnoldgicas, procesado de informacion y métodos de disefio de sistemas, donde se sostiene que
no solamente los individuos piensan, sino que también los hacen los grupos, las organizaciones,
las naciones y otros organismos artificiales, lo cual incide en la necesidad de reconocer en la
tecnologia la esencial resolutiva de los problemas comunicacionales dado que son los procesos y
las redes sistematizadas los ejes que dan cabida no solo a la interaccion entre individuos, sino
también a la dindmica comunicativa entre grupos y los cuales son reconocidos por esta perspectiva

como entes pensantes por si mismas. (Craig, 1999).

En este contexto, la concepcidon de la comunicacion, conforma un sistema que no puede
mantenerse vivo sin introducir nuevos recursos en la formacién de entradas y salidas para el
entorno, siendo los sistemas un modo de autorregulacion y autocontrol, esto puede ser englobado,
de acuerdo con Garcia-Jiménez (2015), en la concepcion de la transmision prevista por Carey
(2009) en vez de lo planteado por Bauman (2006) en torno a los procesos comunicativos

desarrollados .
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La cibernética es la ciencia del control y la comunicacidon en organismos vivos, las ideas
de la cibernética se pueden aplicar a cualquier ciencia y estan relacionadas con la coordinacion,
organizacion y sistema de control, cabe destacar que la tecnologia se revela como elemento
trascendental para la convivencia, que ha encontrado una revitalizacion con el desarrollo de las
nuevas tecnologias de la informacidn, las cuales permiten comunicar a las personas en diferentes

canales y contextos que cambian constantemente (Eguiluz, 2001).

La transmision mensajes ha permitido encontrar una brecha comunicacional entre los
colaboradores de las organizaciones por medio de grupos de chats y a la vez, ha fomentado una
cultura digital en donde la informacion estd presente casi de forma inmediata, estas redes de
comunicacion dan un panorama de interaccion social méas amplio, donde los individuos comparten
y reciben informacion grupal, como un proceso interno donde el significado se percibe de distintas

formas por cada persona a lo que se intenta transmitir.

3.5.1.1 Modelo de Shannon y Weaver

Se entiende a la comunicacidon como el proceso de informacion y a la teoria de la comunicacion
como la idea de proceso, con base en esto, cualquier realidad puede ser explicada como un proceso,
donde se engloba la teoria general de sistemas y que confluye con la cibernética y la teoria

matematica de la comunicacion.

80mas



La teoria matematica de la comunicacion de Shannon y Weaver estd planteada sobre el
proceso de la comunicacion, donde el objetivo era estudiar el ruido en las transmisiones
telefonicas, después fue conocida como la teoria de la informacion, donde una fuente de
informacion produce un mensaje que es codificado por un transmisor, que la convierte en una sefial
que envia a través de un canal hasta un receptor que descodifica la sefal recibida, transformandola
de nuevo en el mensaje para que llegue a su destino. Las teorias sistémicas de la comunicacion
podrian considerar formas adicionales de comunicacién, como las especificaciones operacionales,

estructurales o culturales de la primera forma (Baecker 2005).

El problema es que la fuente de destino no tiene porqué ser una persona, por lo tanto, puede
haber comunicacion entre maquinas, en nuestro caso elementos digitales, donde el ruido afecta al
canal, distorsionando las sefiales y produciendo una disfuncion que dificulta que la sefial recibida
sea descodificada correctamente y que se recupere por completo el mensaje que formul6 la fuente
de informacion, cumpliendo con las 5 funciones principales como son: fuente, receptor,
transmisor, destino, canal y el ruido como elemento disfuncional que puede influir en el canal.

(Hernandez Mendo y Garay, 2005).

En el siguiente modelo los contenidos y la informacidon no son importantes, lo importante
es la trasmision, esta teoria ignora lo que las cosas son realmente y se limita a saber donde esta
cada elemento, también explica la comunicacién como un proceso completamente lineal y sencillo
en el que encontramos diferentes componentes.
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Figura 14. Diagrama de comunicacion

FUENTE DE
INFORMACION TRANSMISOR RECEPTOR DESTINO

» ~ - I

SENAL SENAL
RECIBIDA
MENSAJE MENSAJE
FUENTE DE
RUIDO

Fuente: Shannon & Weaver (1948).

Los procesos de informacioén son una parte fundamental de este esquema, como puede
observarse, el sistema estd compuesto por seis elementos clave que forma parte del estudio de la

comunicacion y aportan gran importancia a esta investigacion como:

Fuente: La fuente representa el origen de la informacion, que en este caso no es una persona
concreta- (La organizacion).
Emisor: El modelo esté disefiado para describir conexiones administradas por dispositivos.
(Teléfono movil).
Canal: Es el medio por el cual el mensaje llega a su destino. (Mensaje instantaneo).

Ruido: Es la interferencia intencional de una fuente informativa. (emojis).
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Receptor: Responsable de decodificar este mensaje que llega y pasarselo ya decodificado
al destinatario, como recorrido final de la comunicacion. (Grupo de WhatsApp).

Destinatario: Usuario objetivo del mensaje ya decodificado. (percepcion del usuario).

A su vez, Shannon y Weaver lograron establecer 3 niveles de comunicacion:

Nivel 1: Problema técnico ;Con que exactitud se puede transmitir simbolo al comunicarse?
Nivel 2: Problema semantico ;Con que nivel de precision transmiten los

simbolos el significado deseado?

Nivel 3: Problema de efectividad ;Con que nivel de efectividad el significado recibido

afecta a la condicion del receptor?

El modelo nos permite analizar si el mensaje se vuelve relevante cuando consideramos la
posibilidad de generalizar la comunicacion a la definicion estadistica de informacion de Shannon
y Weaver (Baecker, 2005), aunque permite al mensaje viajar de forma ordenada de un punto al
otro, es necesario complementar el proceso de comunicacion con una teoria que enmarque el
trabajo colaborativo y la comunicacion grupal mediada por TIC, en la cual, el sujeto interacta y

socializa con otras personas.

Existe una aportacion a la investigacion por parte del diagrama, ya que se puede definir

mejor el proceso por el cual pasan los individuos en la red de comunicacion e interactiian entre si
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de forma grupal, socializando de manera que fluya una comunicacion interna en las organizaciones
y permita definir los procesos a los cuales se enfrentan los individuos intercambiando simbolos de

comunicacion como son los emojis a través de grupos laborales.

3.6 Teoria de la presencia social

La comunicacion grupal requiere de una amplia interaccion entre los participantes que integran a
un grupo para ser participes de una comunidad, por eso, es fundamental comprender la presencia
social como el grado en que una persona es percibida un ser humano real, gestando en
consencuencia el resultado de las interacciones personales ue realiza a través de la comunicacion

digital, a continuacién veremos algunos conceptos que aportan validez al término.

Jerénimo (2009) define a la presencia social como la capacidad de los participantes de auto-
predecir social y emocionalmente en una comunidad, donde el logro de las metas emocionales es
ayudado al asegurar que las interacciones grupales sean econdmicas y productivas restaurar la
continuidad de las contribuciones de los miembros, siempre y cuando se realicen con regularidad,
enriquecer la membresia de la comunidad, realizar actividades encaminadas a mejorar la

integracion social e institucional de los miembros de la organizacion.

Siguiendo a Gunawardena (2003), que define la presencia social como el grado en que los

individuos realmente se perciben a si mismos durante el aprendizaje mediado, resultado de las
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interacciones personales en la comunicaciéon mediada, se asocia con dos conceptos que son la

proximidad y la inmediatez , que a su vez forman parte de la comunicacion digital.

Por otra parte, autores como Garrison (2007), la definen como la capacidad de presentarse
social y emocionalmente como una persona real con otras personas reales en un entorno virtual,
que por tanto, segiin este autor, la sensacion de estar con otra persona en un entorno virtual es

precisamente presencia social.

Del mismo modo, la presencia social apoya el logro de metas cognitivas a partir de la
capacidad de desafiar, nutrir y sostener el pensamiento critico de los participantes, el logro de las
metas afectivas se ayuda asegurando que en las interacciones grupales que guardan y continuan
las contribuciones de los miembros, estas se realicen de manera regular y, por lo tanto, en esencia,

sean recompensadas. (Jeronimo, 2009).

Segun Mansour, Bennett y Rude (2009) la presencia social facilita la experimentacion con
el entorno, favoreciendo la capacidad de presentarse social y emocionalmente como una persona

real frente a otras personas en un entorno virtual.

La interaccidon social por medio de los emojis en mensajeria instantanea de grupos de
WhatsApp, manifiestan indicadores que constituyen el proceso de comunicacion grupal y de

trabajo en equipo en organizaciones y empresas que desarrollan habilidades de presencia social,
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sin embargo la comunicacién organizacional va mas alld de la interaccion social, donde las
personas se comunican a través de mensajes que se emiten en grupos de WhatsApp donde la

intimidad e inmediatez estan ligadas a la comunicacion efectiva en empresas y organizaciones.

3.7 El uso de los emojis en grupos laborales

Entre los antecedentes de los emoticonos graficos, no solo est4 la carita sonriente inventada en
Francia y Estados Unidos a mediados del siglo pasado, sino la tradicion del anime también inspir6
el disefio de los emojis japoneses para crear la gama de emoticonos graficos integrada por algunas
herramientas difundidas actualmente, como la aplicacion que analizamos WhatsApp, la cual es

muy utilizada para compartir emojis en grupos laborales dentro de empresas y organizaciones.

La difusion del teléfono inteligente entre los més jovenes es casi universal, lo que parece
sugerir que en su dia a dia estdn muy presentes las tecnologias digitales, también se asocia el
smartphone e internet al uso de herramientas de productividad, que fomentan la comunicacion
grupal en diversas organizaciones, centrado especificamente en las formas de comunicacion con
emojis, que otorgan gestualidad al mensaje como objetivo principal dentro de esta aplicacion, esto
fomenta el contacto entre personas y compafieros de trabajo, es decir usuarios que suelen conocerse

en persona (Pérez Sabater, 2015).

Segun Alcantara (2014), el hecho de que los usuarios se conozcan en persona, puede

provocar una mezcla entre contactos personales e interacciones digitales que puede plasmar los
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contactos diarios e influir en el discurso y desarrollo de las actividades laborales de una

organizacion.

El uso de emojis, responde a una caracteristica de la cultura organizacional actual, una de
las posibles razones del éxito en los ambientes organizacionales, es la facilidad con la que los
usuarios pueden acceder a la lista de emojis y pasar del teclado tradicional al de emoticones, esto
es algo que ha sefialado las caracteristicas visuales de la aplicacion en el caso de los grupos de

WhatApp.

Aunque los emojis estdn profundamente arraigados en Japdn, hoy en dia gustan a los
usuarios de todo el mundo, que utilizan las tecnologias digitales para comunicarse entre si, en el
caso de México, los usuarios mas jovenes suelen tener disponibilidad y respuesta inmediata por

parte del interlocutor, algo que ya se habia observado en los SMS (Tannen, 2013).

Existe un movimiento importante alrededor de estos populares pictogramas, su
funcionamiento a nivel pragmatico parece haberse entendido desde hace tiempo, los emojis pueden
indicar la fuerza del enunciado que acompanan (Dresner & Herring, 2010), sefialar ironia o
sarcasmo (Maiz Arévalo, 2014) o atenuar formulaciones que podrian parecer amenazantes (Darics,

2012, Wilson, 1993) hasta incluso reforzar actos de habla expresivos (Skovholt, 2014).
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La indudable popularidad de los emojis, justifican la adopcion de ciertos enfoques nuevos
en las organizaciones, como las aproximaciones multimodales, que se han utilizado para el uso de
los emoticones (Maiz Arévalo, 2014), que en el contexto organizacional, podrian contribuir a
remarcar la afiliacién entre los interlocutores dentro de las conversaciones y mensajes de un

discurso digital.

Los emojis se han convertido en un elemento fundamental ante la rigidez tipografica de las
aplicaciones, y plantean la posibilidad de personalizar un mensaje de forma creativa, en este
sentido, los emoticones vinculados al mensaje en grupos laborales de WhatsApp, pueden
interpretarse como una modalidad paralela al texto escrito, haciendo referencia a expresiones
faciales emocionales que intuyen una respuesta o reaccion a un mensaje, esto a su vez ha permitido

que se puedan crear relaciones interpersonales entre los usuarios de las organizaciones.

3.8 Definicion de un Emoji

Segun algunos autores como Sampietro (2016), dice que los emojis son una categoria de
unidades semioticas multimodales bastante heterogénea entre las que se hallan tanto secuencias
de signos de puntuacion que representan de forma esquematica expresiones faciales inclinadas

a 90°, como :) o :( como pequeiias imagenes predisefadas.

La cantidad y diversidad de emojis que conforman los repertorios de las aplicaciones

pueden ser diferentes entre unas y otras, sin embargo, existe un estdndar de codificacion que
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mantiene estandarizados los emojis, este es el Unicode. El cual cada afio va actualizando su version
incrementando con ello los emojis disponibles para uso de las plataformas, junto a este aumento
también se presenta mayor cantidad de estudios académicos interesados en el fenomeno de los

emoticonos.

Otra linea de investigacion interesante es la constituida por los estudios que analizan la
interpretacion de los distintos emoticones y emojis, que parte desde una perspectiva mas
semantico-pragmatica, sea el caso de Miller, (2016). Estos estudios muestran una gama de
diferentes aspectos del significado, connotacidon e interpretacion de signos lingiiisticos como
simbolos, palabras, expresiones o representaciones formales que en este caso son una expresion,
por otro lado, el pragmatismo en el marco de la lingiiistica estd mas enfocado en cémo influye el

contexto de la interpretacion intencionada de todo aquel significado.

En esta linea, Novak (2015) propone un diccionario de emojis en el que se explora el
contenido emocional de los 751 emojis mas usados en una muestra de Twitter. También se sigue
el uso funcional de emojis, pero en una muestra de conversaciones de WhatsApp entre hombres y

mujeres, donde se explora la posibilidad de crear diferencias de uso por variables sociales.

3.8.1 Emojis versus emoticon
Los emojis a menudo se comparan con emoticonos ya que los dos son pictogramas, los emojis

cumplen una funcién similar a la de los emoticonos en los mensajes de texto o chats de WhatsaApp,
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pero cubren un drea mayor, la amplitud de estos iconos transmiten, es totalmente relacionada con

las emociones y pictdricamente usada en las expresiones faciales estilizadas y estéticas.

Los emoji pueden representar un ntimero de hechos con imédgenes comparables a las
pinturas rupestres de nuestros antepasados los emojis que se limitan a representar solamente ciertas

expresiones faciales también se llaman Kaomoji. (Ryte, 2019).

Ferris (1996), define emotex como sefiales no verbales para enfatizar la emocion y sugiere
que emotex consta de sustitutos 1éxicos para los signos no verbales. En este sentido, como el
término indica, los emoticonos suponen unos arreglos visuales con las caracteristicas de un texto

que contienen simbolos para expresar los diferentes tipos de emocion.

Aunque hay diferencias entre “emoticonos” y “emojis”, la percepcion que registran las
personas para denominar a estos recursos iconograficos en un chat de conversacion sigue siendo

poco conocidas y se atribuye todavia en algunos casos a un mismo significado.

3.8.2 Significados de los emojis

En los tltimos afios, los emojis se han convertido en un tipo de lenguaje universal que nos permite
transmitir emociones a través de imagenes rapido y féacil, con el fin de agilizar la comunicacion
escrita, actualmente casi todos los chat de mensajeria utilizan emojis y seria demasiado extrafio

que alguno no lo tuviera.
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El uso de emojis en las interacciones proporciona multiples ventajas, entre las cuales se
encuentra poder transmitir emociones que son dificiles de explicar con el lenguaje verbal, ademas
permiten hacer uso de menor cantidad de caracteres al expresarse, reduciendo asi el tamafio de los
mensajes. Tal es la relevancia del uso de los emojis que en 2014 se establecio el dia 17 de julio
como el dia mundial del emoji, dicha fecha fue seleccionada por ser la fecha establecida en el

icono de de calendario de diversas plataformas (Molins, 2019).

A continuacidn, se presenta una lista con los 50 emojis que mas se utilizan en el mundo a
través de WhatsApp, seguido del significado de cada emoji segun el sitio web Emojipedia, que
documenta el significado de los caracteres emoji conforme al estdndar Unicode. Emojipedia
también publica articulos y proporciona herramientas para rastrear nuevos caracteres. Para mas

detalles.Ver anexo Tabla de Emojis.

Un estudio realizado por Emojipedia (2019), en total, hay 3521 emojis en el estdndar
Unicode a partir de septiembre de 2020, esto incluye secuencias de género o tono de piel, banderas
y los componentes que se utilizan para crear teclas, banderas y otras secuencias, el ultimo
lanzamiento de emoji es Emoji 13.1, segin este estudio, estos son los 10 emojis mas populares del

2019:

& Rostro con lagrimas de alegria

@ Corazén rojo
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@ Cara sonriente con ojos de corazon
% Rodando por el suelo riendo

@ Cara sonriente con 0jos sonrientes
< Manos juntas

¥’ Dos Corazones

@ Cara llorando en voz alta

¢ Cara que sopla un beso

_& Pulgar hacia arriba

Las paginas de Emojipedia incluyen la incorporacion de tendencias de Google que
muestran la popularidad relativa de los emojis en los términos de busqueda a lo largo del tiempo,
esto determina si existe preferencia diferenciada en el uso de los emoticonos, emojis o texto verbal
unico entre los comunicantes a la hora de expresar sus emociones o empatia. Los emojis son una
solucion atemporal que no sigue una tendencia si no una forma de comunicarse en la cual una
simple imagen puede expresar incluso mas que las palabras, ademds son utilizados en diversos

entornos tanto personales como laborales, cuya presencia se ha incrementado cada vez mas.

3.9 Comunicacion responsable digital y el uso de emojis
La expansion y el uso de las tecnologias de la informacion ha convertido al internet en uno de los

medios mas utilizados a nivel mundial para poder interactuar y comunicarnos con otras personas
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y acceder a informacion que se difunde a través de diversas herramientas de mensajeria de forma
casi instantdnea. La comunicacion digital puede llevarse a cabo a través de diferentes elementos
visuales y no solo utilizando textos y palabras, sin embargo, es necesario hacer un uso responsable
de estos recursos visuales para mantener entornos digitales respetuosos y evitar problemas de

comunicacion.

En este sentido, la comunicacion digital la cual transmite informacion en diferentes
formatos, teniendo como medio de base la internet, ha demostrado que es posible la interaccion
por medio de emojis y puede mostrar como es la otra persona, en qué estado de animo se encuentra
y como se expresa y se convierte dia a dia en un legado de la sociedad moderna que relata los
procesos de comunicacion interactiva por medio de los sistemas digitales y elementos visuales que
permiten el acceso a una vida mas agil y oportuna, caracteristica que se percibe como primordial

para individuos y organizaciones (Yepes, 20006).

Por otra parte, la comunicacién responsable ha aportado al desarrollo social y al
crecimiento de las organizaciones, dotando de elementos como la honestidad, empatia,
interactividad, transparencia y consistencia, que otorgan al lenguaje comunicativo fluidez y
versatilidad para fortalecer los procesos y las relaciones sociales de las organizaciones, que a su
vez, contribuyen a crear espacios apropiados para la expresion organizada hacia otras personas en

funcion a la credibilidad y a servir en un mismo fin organizaciones. (Boshoff, 2017).
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Como se ha mencionado anteriormente en este documento, los servicios de mensajeria
instantanea han facilitado la interaccion en los espacios virtuales, donde cada vez es mds comun
que los usuarios se vean seducidos por los iconos gestuales como son los emojis, para responder e
interactuar en las conversaciones, intercambiando palabras e iconos para compartir informacion
por medio de mensajes, esto significa que la forma en que las personas se comunican esta
evolucionando y se refleja en cdmo se conectan entre si, para tener una comunicacion mas directa,
sin embargo, muchas veces los emojis no se utilizan de forma correcta y terminan emitiendo
mensajes indebidos, esto a su vez ha creado una interdependencia que lleva a un enriquecimiento

social y cognitivo mutuo (Calzadilla, 2002; Johnson y Johnson, 1999; Lépez Alacid, 2008).

Asi mismo, este tipo de posibilidades han permitido al ser humano satisfacer las
necesidades de pertenencia y como ejemplo aplicaciones como WhatsApp y los grupos laborales
como favoritos de las organizaciones, estos espacios virtuales resultan efectivos para compartir
informacion e interactuar de forma dindmica utilizando diversas formas de expresion como los
emojis. El fendémeno de los emojis en la comunicacion digital ha sido abordado por Sampietro
(2016) desde la pragmalingiiistica, una sub-area de la lingiiistica, cuyo interes se encuentra

enfocado en la influencia que tiene el contexto en la interpretacion de significados.

El lenguaje de la comunicacion desde un punto de vista digital, crea una reestructuracion
de la informacion a través de redes y ambientes virtuales donde cada vez es mas necesario el uso

responsable del mensaje escrito, ya que la palabra debe seguir vigente como instrumento de
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informacion y como medio de comunicacion interactivo dentro de la comunicacion digital. Por
otra parte, los emojis proporcionan a los usuarios una amplia variedad de posibilidades para
transmitir emociones que son representadas con expresiones faciales, gestos, animales, objetos y

otros elementos. (Lebduska, 2014).

El uso responsable de elementos visuales corresponde a reglas de netiqueta no establecidas
y lineamientos que ayudan a comprender mejor los procesos digitales ante el uso de emojis dentro
de la comunicacion digital, con el fin de poder evitar confusiones y criterios mal interpretados que
pueden impactar de forma negativa la comunicacion entre dos o mas personas. Asi mismo, el
desarrollo de las nuevas tecnologias supone nuevas transformaciones ya que por medio de estos
sistemas modernos de comunicacion se han modificado las relaciones humanas en la sociedad y
contribuyen a la interaccion entre las personas que forma parte de una sociedad comunicada a
través de entornos virtuales, por eso, es importante hacer un uso responsable de los emojis como
elementos visuales de la comunicacion digital que permitan reaccionar de forma adecuada y

oportuna a cada situacion que se pueda presentar.
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4. Marco Metodoldgico

El proposito de este apartado es mostrar la metodologia aplicada para esta investigacion, tomando
como base los estudios que describen a los grupos analizados a través de la medicion y recoleccion
de informacion, y asi establecer los resultados y tendencias que forman parte del proyecto. Del
mismo modo, se menciona el tipo de estudio que complementa la informacion y da forma al disefio

de la investigacion, definiendo los resultados que la conforman para comprobar la hipotesis.

A continuacion, se explican de forma breve, los métodos para la recoleccion de
informacion, etapas de trabajo de campo, seleccion y métodos utilizados para el procesamiento de

la informacién sobre la metodologia.

4.1 Tipo de estudio

Los tipos de estudios permiten analizar como se manifiestan los fenémenos, lo que permite detallar
un fendmeno que ha sido estudiado, midiendo un o mas de sus propiedades, para esta investigacion
se utiliz6 el método cuantitativo, descriptivo de tipo transversal con un disefio no experimental, el

cual se tomd en una sola muestra que se detalla mas adelante en el proyecto de investigacion.

El propdsito de una investigacion cuantitativa consiste en la medicion de las variables, tal
y como sostiene Mousalli-Kayat (2016), la manera de acercarse a la complejidad de la realidad es
través de las muestras representativas, es imposible medir absolutamente a toda la poblacion, pero,

sino se toma un numero coherente que la represente los resultados no corresponden a lo que sucede
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en el plano de la realidad; de esta forma, la muestra representativa hace referencia a la poblacion,
ademds por medio de esto se reduce el riesgo de equivocacién para aceptar o rechazar una

hipotesis.

Ademas de ello, de la mano con la metodologia de investigacion, la investigacion
cualitativa tiene una estructura suficiente para llevar el estudio a zonas urbanas, donde
normalmente las condiciones son muy complejas para su estudio, asi también incluyendo enfoques

mixtos para conocer los fenémenos a profundidad. (Rangel, 2005).

De la misma forma, de acuerdo con Com & Potolski (2013) la investigacion o paradigma
cuantitativo se concentra en el andlisis de datos y los hallazgos que se encuentran a partir de ellos,
los cuales se contrastan con la hip6tesis que se tiene antes de comenzar a investigar, por lo cual las
estadisticas con criterios establecidos son fundamentales para analizar la realidad de forma precisa.
Referencia: Com, S. & Potolski, G. (2013) Metodologia de Investigacion (2da ed.) Deal Aula

Taller.

Aunque las metodologias cuantitativas no son homogéneas, los métodos cuantitativos
permiten establecer elementos para identificar una serie de supuestos basicos que ayudan a
determinar ciertas caracteristicas demograficas investigadas, asi como edad, poblacion, educacion

y mas. Esto con el fin de descubrir comportamientos sociales, preferencias y asi mismo poder
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establecer comportamientos concretos para descubrir y comprobar las posibles asociaciones

significativas de las variables.

El anélisis de datos de una investigacioén cuantitativa siempre tiene que estar acompafnada
de un enfoque descriptivo y explicativo para dar sentido a los datos y a las etapas del desarrollo de
la investigacion: debe ser comprensible tanto para el gremio cientifico como para personas no

especializadas, por lo que su reaccion y explicacion deben ser lo més clara posible. (Canales, 2006)

Ademas, Palacios (2006) afirma que para conseguir claridad y precision en la obtencion y
analisis de datos en la metodologia cuantitativa, es necesario primero tener claro sobre qué se
recogera datos, qué variables son las que se debe enfocar la atencidn; las variables son

fundamentales ya que son estas las que direccionan la recopilacion de datos.

Por otra parte, “los enfoques cuantitativos reconocen al método cientifico como tinico camino

para hacer ciencia,” (Daminai, 1997, citado en Mousalli-Kayat, G., 2015)

A su vez fue mas factible al momento de trabajar con poblaciones grandes, ya que los
procesos comprenden la formulacién y comprobacion de hipdtesis debido a que los estudios
descriptivos, midieron las variables e integraron mediciones de cada una de ellas para manifestar

el fendbmeno de interés en nuestra investigacion. (Hernandez et al., 2010).
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Muchas veces, al tener a poblaciones grandes como objetos de estudio resulta complicado
hacer un andlisis preciso cuando no hay claridad acerca de lo que va a analizar, que aspecto en
especifico de todos los datos recabados son lo que se tienen que destacar y son claves para
comprender el fenomeno estudiado, por lo que medir variables es fundamental para el analisis,
incluir las mediciones y su descripcion en la redaccion forma parte crucial a la hora de dar a

conocer los hallazgos, dandoles credibilidad y facilitando su entendimeinto.

Del mismo modo, el disefio de investigacion transversal, sirve para recolectar datos en un
solo momento y su labor es describir las variables de investigacion y analizar su relacion (Salazar
y Ramirez, 2010). Este proyecto recolectd datos del Gltimo bimestre del 2020, considerando que
son meses economicamente mas activos, por lo que se convirtié en un estudio no experimental y
transversal con alcance temporal a través de una muestra poblacional de un solo momento donde
las variables dependientes tras la operacionalizacidn, se convirtieron en las preguntas de los

cuestionarios que se detallan en el siguiente apartado.

4.2 Variables de investigacion

De acuerdo con Herrera (2016, citado en Espinoza, 2018 ): “la variable es una palabra que
representa a aquello que varia o que esta sujeto a algln tipo de cambio, se caracteriza por ser
inestable, en otras palabras, es un simbolo que permite identificar a un elemento no especificado

dentro de un determinado grupo.” (p.40) Para llevar a cabo una investigacion, es necesario definir
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las variables a analizar, ya que sin ellas es imposible establecer el problema que dara direccion a

toda la investigacion.

Aunado a ello, Pérez (2016, citado en Espinoza, 2018) explica que una variable esta a la
expectativa del entorno que la rodea, dependiendo las condiciones es como ésta se adapta, de ahi
la razon de su inestabilidad. Lo cual permite que en ocasiones las variables sean los hallazgos de

las investigaciones.

En el caso de esta investigacion, las variables que la guian son la Comunicacion Interna,
que Pizzolante (2004, citado en Arias, 2019) define como: “situaciones en donde dos o mas
personas intercambian principios, ideas o sentimientos de la empresa con vision global. Es la
interaccion responsable y efectiva entre los participantes dentro de una organizacién de manera

oral y/o a través de diversos medios.” (p. 10).

Como subvariable de la comunicacion interna estd la comunicacion 2.0, que se explica en
el apartado de marco contextual y marco tedrico, es aquella que usa los nuevos medios de
comunicacion para conectar a las empresa y organizaciones e integra las plataformas colaborativas
con el fin de mejorar la productividad, y que esta dirigida a las personas para que las empresas

tengan la oportunidad de interactuar con sus colaboradores y hacer una retroalimentacion positiva.

100mas



La comunicacion en grupos, que el intercambio de informacion entre dos o mas personas
pertenecientes a una comunidad, en el sentido que se diferencia de otros fendmenos parecidos
como la comunicacion de masas, en los que también participan mas de dos individuos, pero en los
que no se da esta pertenencia. La comunicacion grupal es parte integral de una organizacion y
codmo se lleve a cabo sera decisivo en el modelo de organizacion para la interaccion, convivencia

y desarrollo entre los colaboradores que estén unidos para llegar a un mismo fin.

Otra variable de investigacion fue la efectividad del emoji, que hace referencia a la sencillez
con que los individuos logran entender el uso de estos iconos gestuales como elementos de
comunicacion, en la medida de lo posible se pueden crear experiencias con otros usuarios cuando

interactia en medios digitales refiriéndose al entendimiento o nivel de comprension.

Como subvariable de la efectividad del emoji esta la frecuencia, que se denomina a la
repeticidon menor o mayor de un suceso, y es el nimero de elementos comprendidos en un intervalo
con una distribucion determinada. Para calcular la frecuencia, se contabiliza la cantidad de

ocurrencias, tomando en cuenta que las repeticiones se dividen por el tiempo transcurrido.

El uso de emojis, responde a una caracteristica de la cultura organizacional actual, una de
las posibles razones del éxito en los ambientes organizacionales, es la facilidad con la que los
usuarios pueden acceder a la lista de emojis y pasar del teclado tradicional al de emoticones, esto

es algo que ha sefialado las caracteristicas visuales de la aplicacion en el caso de los grupos de
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WhatApp, como parte de la comunicacion interna en grupos laborales en WhatsApp, tomando
como referencia a Martinez & Martinez (2016), quienes plantean que los emojis posibilitan la
comunicacion entre usuarios sin hacer uso de las palabras, al manifestar una emocion a través de

las imdgenes desarrolladas.

Otra subvariable es la regularidad, que constituye el mismo incentivo bajo ciertas
condiciones, que a su vez corresponde siempre una misma respuesta de la influencia de los medios
de comunicacion en individuos y grupos sociales., los tres modos fundamentales entre los
participantes en una relacion son los sujetos y es la condicion de aquello que se ajusta a un cierto
orden, mantiene una determinada frecuencia o resulta de calidad media o no tan buena, esta

vinculada al término de estabilidad.

También se encuentra la responsabilidad, que es una condicion necesaria pero no suficiente
de la reputacion, sin embargo, la responsabilidad se basa en la necesidad de que las personas actuen
para que las consecuencias de sus acciones no amenacen las consecuencias de las acciones de los

demas, alin en un espacio digital.

Otra variable de investigacion fué la usabilidad de los emojis, que segiin Pérez Sabater
(2015), son una forma de comunicacion que otorga gestualidad al mensaje, fomentando

principalmente el contacto entre personas y compafieros de trabajo, los emojis proporcionan un
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amplio abanico de posibilidades para transmitir emociones que representan no solo expresiones

faciales, sino también gestos, manos, animales, objetos, etc. (The Unicode Consortium, 2015).

El uso de los emojis crea un nuevo estandar global de universalizacion donde herramientas
como Messenger y WhatsApp no solo nos permiten comunicarnos con las personas en todo
momento sino que también nos permiten facilitar este intercambio de informacion. Para esta
investigacion se midieron las variables a través de un valor numérico el cual se identifico por

medio del instrumento de la encuesta donde se dio validez.

4.3 Poblacion y muestra

Algunos autores concuerdan que la poblacion es el principal elemento a ser investigado, donde las
unidades de esta poseen una caracteristica comun, la que se estudia y da origen a los datos de la
investigacion. La poblacion como objeto de estudio, estd conformada por personas que utilizan
herramientas de comunicacion digital, especificamente la mensajeria WhatsApp y que utilizan
especificamente grupos laborales dentro de esta aplicacion movil. En este estudio, los

colaboradores de diversas organizaciones en México formaran parte de esta investigacion.

Arias (2012), define la poblacion como un “conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para las cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion”
(p-81), mientras que para Hernandez et al. (2014) ““es el conjunto de todos los casos que concuerdan

con determinadas especificaciones” (p.174).
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Seglin informes obtenidos del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI),
sefnalan cifras de una poblacién econdémicamente activa asciende a 57,328,364 personas (INEGI,
2020).

A continuacidn, se muestra la grafica sobre la poblacion econdmicamente activa que

corresponde a la encuesta nacional de ocupacion y empleo.

Figura 15. Poblacion econdmicamente activa en México
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Tabla 4. Sectores laborales en México

CONCEPTO
Total de la economia
Sector primario
Agricultura, cria y explotacion de animales, aprovechamiento forestal, pesca y caza
Sector secundario
Mineria
Generacion, transmision y distribucion de energia eléctrica, suministro de agua y de gas por ductos al consumidor final
Construccion
Industrias manufactureras
Sector terciario
Comercio
Transportes, correos y aimacenamiento
Informacién en medios masivos
Servicios financieros y de seguros
Servicios inmobiliarios y de alquiler de bienes muebles e intangibles y Corporativos
Servicios profesionales, cientificos y técnicos
Servicios de apoyo a los negocios y manejo de desechos y servicios de remediacion
Servicios educativos
Servicios de salud y de asistencia social
Servicios de esparcimiento culturales y deportivos, y otros servicios recreativos
Servicios de alojamiento temporal y de preparacion de alimentos y bebidas
Otros servicios excepto actividades gubernamentales

Actividades legislativas, gubernamentales, de imparticion de justicia y de organismos internacionales y extraterritoriales

Fuente: INEGI (2020).

1991-2018%7
-0.33

0.88

0.88

-0.65

-2.43

0.01

-1.06
3.06
0.59

-0.83

-4.00

-1.00
-0.45
-3.36
-0.22
-1.03

-0.66

El Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econémicas (DENUE), proporciona “datos

de identificacion, ubicacidn, actividad economica y tamafio de los negocios activos en el territorio

nacional, actualizados, fundamentalmente, en el segmento de los establecimientos grandes”

(INEGL, s.f.).

105mas



Figura 16. Unidades econdmicas en entidad federativa

Unidades econdémicas por entidad federativa.
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Figura 17. Unidades econdmicas por sectores econdmicos

Unidades economicas por sectores economicos.
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El sector terciario o de servicios ha ido incrementando, logrando ser mayoria del producto
interno bruto anual, el sector servicios abarca diferentes trabajos como son: comercio,
comunicaciones, turismo, transportes y ocupa una gran cantidad de fuerza de trabajo en México.
Por otra parte McClave et al. (2008) sostienen que la poblacion “es un conjunto de unidades
usualmente personas, en los que estamos interesados en estudiar” , mientras que la muestra es el

“subconjunto de las unidades de una poblacion”.

Segun el INEGI, en México hay més hombres que mujeres laborando en el sector servicios,

como se puede ver en la siguiente figura.

Figura 18. Mujeres y hombres en los servicios
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Fuente: INEGI (2020).
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Mientras que en el mapa se logra observar lo relevante que es esta actividad en las

diferentes entidades del Pais.

Figura 19. El sector servicios en México
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Fuente: INEGI (2020).

Como se puede observar, Ciudad de México, Nuevo Ledn y Jalisco, son de los estados con
mayor indice de participacion del sector servicios. La siguiente grafica muestra los resultados de
la encuesta nacional de ocupacion y empleo (ENOE) con las diferencias entre los sectores de

actividad econ6émica.
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Tabla 5. Poblacion ocupada por sector de actividad econdémica

Sector de actividad econémica Personas
Total 1,200,038
Primario (- 16,884
Agricultura, ganaderia, silvicultura, caza y pesca (-) 16,884
Secundario 133,125
Industria extractiva y de la electricidad (-) 28,677
Industria manufacturera 119,078
Construccion 42,724
Terciario 1,053,910
Comercio 340,850
Restaurantes y servicios de alojamiento 146,225
Transportes, comunicaciones, correo y almacenamiento 14,179
Servicios profesionales, financieros y corporativos 39,465
Servicios sociales 122,048
Servicios diversos 144,960
Otros 246,183
No Especificado 29,887

Fuente: INEGI (2020).

El sector terciario ocupa el primer lugar por el nimero de personas que trabajan en esta
actividad, con base a los resultados de la Encuesta Nacional de Ocupacion y Empleo (ENOE) la
distribucion por sector economico de la poblacion ocupada se distribuye de la siguiente manera,
6.6 millones de personas (11.9% del total) se encuentran trabajando en el sector primario, mientras
que 13.8 millones (24.9%) en el secundario y 34.6 millones (62.6%) estan en el terciario. (INEGI,

2020).
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La muestra poblacional de esta investigacion se realizd a través de la formula de la
poblacion infinita, ya que se desconocia el total de unidades de observacion o la poblacion es
mayor a 100,000, donde los niveles de confianza corresponden al 95% estimado indicando que
“Z” seria 1.96 al cuadrado con un margen de error “e” del 3% y se desconoce la probabilidad “p”

del evento que se esta estudiando y como no sabemos la probabilidad de que ocurra el evento, "p

"n.n

y "q" seria 50% con la siguiente formula:

Figura 20. Férmula de la poblacion infinita

Li*p*Q

e2

1 96°x0.5+ 0.5

n=
0.05°
n = 384.16

Fuente: Elaboracion propia. (2020).
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N = Tamafio de muestra explorado

Z = Parametro estadistico que depende del nivel de confianza (NC)
E = Error de estimacion maximo reconocido

P = Probabilidad de ocurrir el evento estudiado

Q = Probabilidad de no ocurrir el evento estudiado

Con base a esta formula se obtuvo el tamafio total de la muestra, por un total de 384
encuestas que determinaron esta formula. Para este estudio y por la razén de que existe cierta
dificultad en que las personas respondan encuestas y tomando una contingencia de pandemia a
nivel mundial que comenz6 en el afio 2020 a pesar de la estrategia, se realizaron un total de 217
encuesta en total para la seleccion de muestreo, esto permitié evaluar el nivel de representacion de

la poblacién con el fin de recolectar los datos obtenidos.

Como se ha comentado anteriormente, los datos recolectados se analizaron a través de una
perspectiva descriptiva de la muestra poblacional, se especifico que la poblacion es el numero total
de individuos que tienen caracteristicas comunes que se pueden observar en un lugar y en un

momento determinados.

4.4 Instrumentos de medicion y técnicas
Los instrumentos de medicion permiten la recoleccion de datos en el marco de las alternativas

cuantitativas, este apartado, presenta brevemente la descripcion de los instrumentos empleados

111mas



para esta investigacion y medicion de informacion, para este estudio se optd por utilizar la técnica
de encuesta para la recoleccion de datos ya que es una investigacion con enfoque cuantitativo que
incluird las variables de investigacion. Esta técnica permite recopilar la informacién y los datos
obtenidos de forma eficaz, para poder concentrar los fundamentalmente de la elaboracion del

instrumento, como lo es el cuestionario.

La encuesta segun Trespalacios et al. (2005) es un instrumento de la investigacion
descriptiva sobre la cual se tienen que plantear con anterioridad la seleccion de personas a las que
se les aplicard, las preguntas que se haran, asi como la especificacion de las respuestas. De la
misma forma se define también el método utilizado para recopilar la informacion que se vaya

recabando.

Mientras que Garcia (1986) la define como:
“una técnica que utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de investigacion
mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una muestra de casos
representativa de una poblacion o universo mas amplio, del que se pretende explorar,

describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas”.

La recoleccion de datos es equivalente a medir, la técnica de la interrogacion es muy
importante, ya que permite por medio de la encuesta, conocer mejor al participante que involucra

a la interaccion social entre esta investigacion y los informantes y permite analizar la relacion entre
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el uso y la interaccion de un grupo de trabajadores, dicha técnica de acuerdo con Kuznik et al.
(2010) es la “mas adecuada para los estudios que tienen por objetivo recoger informacion extensiva
de grandes poblaciones, donde se busca la representatividad estadistica y el tratamiento

matematico de datos estudiados”.

Por otra parte, las preguntas del cuestionario fueron medidas a través de la escala
desarrollada por Rensis Likert, quien disefié un tipo de formato para graduar las opiniones, los
intereses o las actitudes en cada respuesta, donde se emplean cinco categorias: totalmente de
acuerdo, generalmente de acuerdo, no s¢, generalmente en desacuerdo y totalmente en desacuerdo,
entre otros. A cada una puede asignarsele un namero arbitrario, 5, 4, 3, 2y 1, +1, -2, entre otros,

conforme a la gradacion (Arias, 2010).

Con el fin de evaluar y probar la validez del instrumento para cuadrar los objetivos y
viabilidad de los mismos se llevd a cabo una fase de pilotaje, esta fase permiti6 identificar las
preguntas de interés y decidir la puesta en marcha. El pilotaje se envidé a personas cercanas y
conocidos de diferentes sectores laborales, posteriormente se codificaron las respuestas de la

encuesta.

Esta investigacion estuvo en fase de pilotaje a principios de Marzo de 2021 y cont6 con 12
muestras representativas, esto permitié mejorar y ajustar algunas preguntas de la encuesta ademas

de llegar a conclusiones importantes incluso antes de lanzar la encuesta al usuario final, cabe
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mencionar que la muestra de pilotaje se aplico a través de un enlace de Google Forms en el cual

posteriormente se llevd a cabo la encuesta final después de aplicar las mejoras correspondientes.

4.5 Procedimientos para analisis de resultados

La encuesta de investigacion esta compuesta por 48 reactivos divididos en 15 preguntas de opcion
multiple, 32 preguntas de escala de Likert con la escala: totalmente de acuerdo, de acuerdo,
medianamente de acuerdo, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo y también se codifico 1
pregunta de escala numérica con un valor numérico del 5 al 1 para poder recopilar la informacion

de forma sencilla.

Se utilizaron preguntas de escala y opcion multiple ya que permitieron que el encuestado
contestara de manera practica y asertiva, no se utilizaron los abanicos de respuestas con item
abierto ya que en este tipo de preguntas no se tiene certeza de respuesta. Para mas precision del

instrumento revisar el anexo No. 3 Encuesta.

La interpretacion de los resultados obtenidos en esta busqueda proviene de una muestra
poblacional infinita, todas las encuestas y conversaciones provienen del instrumento disefiado que
se proceso en el mes de mayo de 2021 mediante estadisticas descriptivas, permitiendo analizar a

detalle la informacidn y entender mejor los objetivos y las graficas presentadas en la investigacion.
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El procedimiento que se llevo a cabo para aplicar la encuesta se realizo a través de diversas
estrategias en medios de difusion como bases de datos de correo electronico, envio de enlaces
mediante WhatsApp, compartiendo con amigos, recomendacion de conocidos y grupos de
Facebook de diferentes temdticas que van desde marketing, crecimiento personal, construccion,

educacion servicios profesionales y de salud, se tuvo un alcance de casi 6,000 personas.

La aplicaciéon de la encuesta se comenzo a compartir a mediados del mes de marzo y
concluy¢ a finales del mes de mayo de 2021, esto con el fin de recolectar la mayor cantidad de
muestras posibles y tener un instrumento diversificado que incluyera la mayor cantidad de

personas de diferentes rubros.

Para evitar sesgos en la informacion y contar con la participacion de diferentes sectores
laborales, la encuesta se compartié con personas de diferentes estados de la Republica Mexicana
y no solo de Puebla, esto permitio que se obtuvieron datos relevantes para la investigacion que fue

aplicada a través de los formularios de Google Forms y dividida en 3 secciones.

La operacionalizacidon consiste en definir las variables en factores medibles las cuales
permitieron definir dentro del proceso los conceptos para medir empirica y cuantitativamente cada
elemento dentro de esta investigacion, donde los objetivos especificos fueron identificar la
frecuencia con la que se usan los emojis en grupos laborales en WhatsApp, indicar la regularidad

de uso del emoji como sustitucioén al texto, identificar los emojis mas utilizados dentro de la
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comunicacion laboral en grupos de WA, determinar el respeto de la etiqueta a través del uso de
emojis y proponer el uso responsable de la comunicacion a través de emojis dentro de los grupos

laborales en WhatsApp.

Se utilizaron diversas variables de investigacion con el fin de evaluar y llevar a cabo el
instrumento que determina las preguntas que formaron la encuesta. Entre las variables que se
pueden encontrar esta la Comunicacion interna y como subvariable de la comunicacion interna la
comunicacion 2.0., aquella que usa los medios de comunicacion para conectar a las empresas y
dentro de ella se encuentra una dimension que es el uso de la netiqueta, la comunicacion en grupos
también forma parte de la comunicacion interna como una subvariable para el intercambio de

informacion entre dos o mas personas.

Otra de las variables de investigacion fué la efectividad de los emojis y como subvariables
se encuentra la frecuencia, la regularidad y la responsabilidad para determinar la repeticion y el
nimero de elementos comprendidos en un intervalo de tiempo transcurrido. Del mismo modo la
regularidad, estd vinculada al término de estabilidad que a su vez corresponde siempre una misma
respuesta que influye en las personas, por otra parte la responsabilidad es necesaria para que las

personas actiien de modo que sus actos no afecten a los demads, aun en espacios digitales.

Por ultimo, otra de las variables utilizadas fue la usabilidad de los emojis como una forma

de comunicacion que proporciona una amplia gama de posibilidades para transmitir emociones
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por medio emojis, como subvariable se encuentra el uso de los emojis que facilita el intercambio

de informacion mediante elementos visuales.

Una vez que se determinaron cudles serian las variables y subvariables, se comenzaron a
realizar las preguntas de la encuesta las cuales fueron divididas en preguntas dicotdmicas, de escala
Likert, de opcion multiple y escala numérica, no se utilizaron preguntas abiertas con el objetivo de
evitar sesgos en la encuesta y medir correctamente las variables a través de valores precisos y
concretos, ademds de darle mayor validez al instrumento de investigacion para posteriormente

comenzar el pilotaje.

De igual forma los grupos de WhatsApp ofrecen una gran cantidad de formatos dentro de
las conversaciones de tipo laboral, por eso, se decidid enfocar la busqueda unicamente en los

mensajes que fueran acompanados de emojis como una respuesta dentro de una conversacion.

Los mensajes de texto simple, gifs, stickers e imagenes, se mencionaron en el instrumento
para conocer el comportamiento del usuario, pero se descartaron del estudio ya que no atienden
los objetivos dentro de esta investigacion, al igual que se presenta si la hipotesis propuesta en el

planteamiento del problema es comprobada.
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4.6 Hipotesis de investigacion

Como se ha mencionado anteriormente en este estudio de investigacion, las diferentes formas de
comunicacion han permitido a las personas interactuar entre si utilizando diversas plataformas
digitales, donde ademas de las palabras, se pueden utilizar diferentes elementos como los emojis
para expresar sentimientos, sin embargo, la efectividad de los emojis en la comunicacién interna
a través de grupos laborales de WhatsApp, se ve afectada por la falta de reglas de netiqueta en los
espacios digitales, en el proximo capitulo se muestran los resultados por medio del analisis

realizado.
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5. Analisis de Resultados
En este capitulo se presenta el anélisis con los resultados obtenidos de la encuesta aplicada en el
apartado metodologico, el cual integra al instrumento como parte de la investigacion, el cual, fué

aplicado como encuesta a una muestra poblacional.

5.1 Caracterizacion de la muestra

A continuacion, se muestran los resultados que arrojo la encuesta para identificar cudles son los
emojis mas utilizados. Se encontr6 que principalmente las personas usan los emojis para transmitir
tonos en el mensaje que con palabras no pueden ser expresados, siendo los mas utilizados dentro

de la comunicacion laboral en grupos de WhatsApp los siguientes:

e (@ (ara sonriente 68 de 219 personas (31.1%)
e /= (ara sonriente con lagrimas 67 de 219 personas (30.6%)
e (@ Cara que guifia un ojo (16%)

Del total de los encuestados 57 personas (26%) dijeron no utilizar ningiin emoji de caras.

En cuanto a los emojis de manos y gestos, se encontrd que se utilizan principalmente los
siguientes:

e = Pulgar hacia arriba 165 de 219 personas (75.3%)

e - Pulgar hacia arriba 165 de 219 personas (75.3%)
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e  Mano con gesto de OK 61 de 219 personas (27.9%)

e _l, Manos juntas 57 de 219 personas (26%)

Sobre los emojis de personas, de 9 emojis mostrados en la encuesta, se determind qué 109
de 219 personas (49.8%) coincide en no utilizar estos emojis, de los cuales solo se destacan:

e (2 Persona con mano levantada 56 de 219 personas (25.6%)

e . Persona con la mano en la frente 44 de 219 personas (20.1%)

Por ultimo, los emojis de objetos son los menos utilizados, ya que 138 de 219 personas
(63%), que es mas de la mitad de loes encuestados, dijo no utilizar ninguno y solo destacan:

e & Confeti y serpentinas 46 de 219 personas (21%)

e @ Corazon rojo 41 de 219 personas (18.7%)

Cabe destacar que los emojis mas frecuentemente utilizados son la cara sonriente con un
31.3%, seguido por la cara sonriente con lagrimas con el 30.4% mientras que el 26.3% asegura no
utilizar ninguno. En cuanto a los emojis de manos y gestos aparece en primer lugar el pulgar hacia
arriba con un 75.1%, mientras que en los emojis de personas el 50.2% de personas asegura no

utilizar ninguno al igual que emojis de objetos con el 63.6%.
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Existe una cantidad considerable de personas que utiliza con mas frecuencia fotografias
como elementos visuales en sus conversaciones laborales de grupos de WhatsApp con un 58.5%,
en segundo lugar, imdgenes con un 49.8% y en tercer lugar emojis con un 47%, seguido de stickers,
videos y gifs, solo un 5.5% dijo no utilizar ningtn tipo de elemento visual para comunicarse en

grupos de WhatsApp.

A continuaciodn, se muestran los datos sociodemograficos recuperados en la encuesta como:

género, edad, entidad federativa, ultimo grado de estudios, sector al que pertenece y tamafio de la

empresa en la que trabaja.

En la Figura 21, se muestra el género de los participantes que en su mayoria fueron hombres

con un 63.6% contra un 36.4% de mujeres.
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Figura 21. Género de la muestra

B Maculino ®EFemenino

Fuente: Elaboracion propia (2020).

Como se puede observar en la Figura 22, el rango de edad que predomina es de 41 a 50
afios con un 27.6% de ahi le siguen personas de 31 a 40 afios con un 25.3% y posteriormente de
21 a 30 afios con un 24.4%, aunque los porcentajes de 51 a 60 afios fueron de 13.8% y de 61 a 70

afios 8.8% respectivamente, no dejan de ser importantes para la recoleccion de esta muestra.
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Figura 22. Rangos de edad de la muestra

M2lalos30 m®wW3lalos40 m4lalosS50 mSlalos60 mW6lalos70

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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La Figura 23, representa la principal muestra poblacional se obtuvo de la ciudad de Puebla

con un 37.7%, el Distrito Federal con un 12% y en tercer lugar Ciudad de México con un 10.1%,

también hubo gran participacion de los estados de Jalisco, Hidalgo y Guanajuato.

Figura 23. Entidad federativa de los encuestados

Aguascalientes == 0.90%
Baja California  =—0.50%
Baja California Sur = .50%
Campeche === 1.40%
Chiapas == 1 80%
Chihuahua @
Coahuila de Zaragoza — w2 30%
Colima = 0.50%
Distrito Federal 11.90%
Durango o
Guanajuato  e—3 70%
Guerrero 0
Hidalgo e 4.10%
Jalisco  mm— 3 0%
Meéxico 10%
Michoacdn de Ocampo 0
Morelos  ==-0.90%
Nayarit o
Nuevo Leén o
Oaxaca  ==-0.90%
Puebla 37.40%
Querétaro  w==—140%
Quintana ROO w7 70%
San Luis Potosi  ==—0.90%
Sinaloa o
Sonora o
Tabasco e 320%
Tamaulipas === 1.40%
Tlaxcala — eo—4.60%
Veracruz -2 70%
Yucatan === 1.40%
Zacatecas = 0.50%
0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00% 40.00%

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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La Figura 24, muestra que el mayor porcentaje de las personas encuestadas tienen una
educacion superior (Licenciatura) con un 68.2%, Posgrado (Maestria o Doctorado) con un 26.7%
y educacion media (Bachillerato) con un 5.1%, en esta ocasion no hubo personas que solo tuvieran

educacion bésica (Primaria-Secundaria).

Figura 24. Grado de estudios de los encuestados

B Educacion basica (primaria-secundaria)
M Educacion media (bachillerato)
M Educacion superior (licenciatura)

MW Posgrado (maestria o doctorado)

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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Se puede observar en la Figura 25 a qué sector laboral pertenece la mayoria de los
encuestados, podemos ver que una gran parte pertenece al sector de la construccion con el 37.8%,
seguido de servicios profesionales 21.2% y en tercer lugar educacion con 7.4%, posteriormente se
encuentra comercio, sistemas y tecnologias de la informacion, industrias manufactureras y

servicios de reparacion y mantenimiento entre otros.

Figura 25. Sectores laborales de la muestra

M Industrias manufactureras

M Servicios financieros y de seguros

B Servicios de reparacién y mantenimiento
Sistemas y Tecnologias de la Informacion

B Comercio

M Salud

M Servicios profesionales

M Educacion

m Construccion

MW Transporte y Alojamiento de Bienes

M Otros

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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La mayor parte de los encuestados pertenecen a una micro empresa (0 a 10 personas) con
un 46.1%, gran empresa (251 y mds personas) con el 24%, pequeiia empresa (11 a 50 personas)

con un 21.7% y mediana empresa (51 a 250 personas) con el 8.3%, como se puede ver en la Figura

26.

Figura 26. Tamafio de empresa a la que pertenecen los encuestados

M Micro Empresa (0 a 10 personas)
M Pequeia Empresa (11 a 50 personas)
B Mediana Empresa (51 a 250 personas)

W Gran Empresa (251 y mas personas)

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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En la Figura 27, se puede observar que el tiempo que pasa una persona atendiendo

cuestiones laborales en WhatsApp es muy variable y oscila entre 1 a 4 horas en promedio al dia.

Figura 27. Promedio que dedican al dia los encuestados a atender cuestiones laborales a

través de WhatsApp

W Menosde1lhora ®1hora

M2 horas m 3 horas
M4 horas M| S horas
W6 horas W Mas de 6 horas

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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A continuacidn, en la Figura 28, veremos las estadisticas sobre los elementos visuales que
mas frecuentemente utilizan los encuestados en sus conversaciones laborales de grupos de

WhatsApp.

Figura 28. Elementos visuales que utilizan con mas frecuencia los encuestados

B Emoji

M Stickers

| Gif

M Imagenes

M Videos

M Fotografias

W Ninguno

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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En la Figura 29, se puede observar con claridad los emojis de caras que mas frecuentemente

utilizan los encuestados en conversaciones laborales de grupos de WhatsApp.

Figura 29. Emojis de caras mas utilizados conversaciones laborales de WhatsApp

@& Cara con cremallera en la boca

9 Cara que piensa

& Cara con manos

& Cara con sonrisa amplia que muestra los dientes
& Cara sonriente con lagrimas de risa

& Cara con sonrisa amplia y ojos abiertos
& Cara sonriente con sudor

@& Cara con aureola

W Cara sonriente con cuernos

@ Cara que guifia un ojo

@ Cara sonriente

& Cara sonriente con ojos de corazon

% Cara con gafas de sol

& Cara de insatisfaccion

@ Cara de consternacion

@& Cara que manda un beso

& Cara que saca la lengua

& Cara decepcionada

@ Cara enfadada

& Cara que muestra los dientes

@ Cara llorando

@ Cara con la boca abierta

@ Cara que grita

& Cara sonrojada con los ojos muy abiertos
& Cara dormida

& Cara con los ojos en blanco

Ninguno

®-31.10%
—6.80%
-11.90%
- 7.30%
--5.00%

96

123

e — - -
—9_1

14.60%

0 5 10 15 20 25 30

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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La Figura 30, muestra los emojis de manos y gestos que mas frecuentemente utilizan los

encuestados en conversaciones laborales de grupos de WhatsApp.

Figura 30. Emojis de manos y gestos mas utilizados en conversaciones laborales de

WhatsApp
i Pufio cerrado | 6.40%
&J Mano que se agita |- 11.40%
Y Mano con gesto de OK || 27.90%
& Pulgar hacia arriba i 75.30%
F Pulgar hacia abajo | Nni I IR 3.70%

% Mano que aplauden |
13

L. Brazo que muestra el biceps
i Manos elevadas | 16.00%

< Manos juntas

Ninguno 11.00%

0.00% 500.00% 1000.00% 1500.00% 2000.00% 2500.00% 3000.00%

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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En la Figura 31, se pueden observar los emojis de las personas que frecuentemente

utilizan mas los encuestados en conversaciones laborales de grupos de WhatsApp.

Figura 31. Emojis de personas mas utilizados en conversaciones laborales de WhatsApp

X, Persona que corre 10.50%
¥ Flamenca 1.40%
#% Personas que se besan [} 1.4
R Persona que baila [l 14

2 Persona conla mano en la cara

& Persona encogiéndose de brazos | 10.50%

& Persona que hace una X con los brazos 4.10%

& Persona con mano levantada I 25.60%

Ninguno | 49.80%

0.00% 500.00% 1000.00% 1500.00% 2000.00% 2500.00%

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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La Figura 32, muestra los emojis de objetos que mads frecuentemente utilizan los

encuestados en conversaciones laborales de grupos de WhatsApp.

Figura 32. Emojis de objetos mas utilizados en conversaciones laborales de WhatsApp

Corazén rojo | 18.70%

# Confetiy serpentinas |GGG

@ Corazénroto | 1.80%

¥ Corazon resplandeciente [l 2.30%

W& Corazén con flecha [} 1.40%

& Cacasonriente  [Jl--3.20%

& Fuego [ 50%

Ninguno |

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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Existe una vertiente en cuanto a conocer la razon por la cudl, los encuestados utilizan

emojis en conversaciones laborales.

En La Figura 33, se puede observar, la mayor parte de los encuestados coincide en que se
puede ser mas expresivo en los mensajes, otros los utilizan porque es mas rapido comunicarse

entre si, mientras que otros los usan porque son féciles de entender.

Figura 33. La principal razén por la que los encuestados utilizan emojis en sus

conversaciones laborales

W Porque es mas rapido

M Es una costumbre

B Es mas divertido

B Puedo ser mas expresivo
B Porque me gustan

M Son faciles de entender

MW Porque no quiero escribir mucho

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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5.2 Comunicacion interna
A continuacion se muestra la informacion obtenida como resultado de la variable comunicacion
interna que forma parte de la interaccion responsable y efectiva entre los colaboradores de una

empresa u organizacion.

Tabla 6. Comunicacion interna

Desviacion
Indicador Promedio Categoria Estandar
Diariamente utilizo los emojis como parte de la .
L Medianamente
comunicacion interna en grupos laborales de WhatsApp. 3.31 1.29
de acuerdo
La organizacion en la que trabajo fomenta la participacion
¢ 1 travé o
entre colaboradores a través de grupos de mensajeria 3.66 De acuerdo 119

digital.

La comunicacion en grupos a través de mensajeria
instantdnea puede motivar la interaccion en los espacios 3.68 De acuerdo 0.98
virtuales laborales.

La comunicacion interna en grupos laborales de WhatsApp

ayuda a desarrollar mis actividades laborales diarias. 3.5 De acuerdo 111

El uso de la mensajeria instantanea en la empresa donde
trabajo permite mejorar la efectividad de la comunicacion 3.67 De acuerdo 1.03
grupal.

Los grupos laborales de WhatsApp pueden facilitar
compartir informacion relevante para el trabajo de la 3.87 De acuerdo 1.03
organizacion.

La comunicacion interna en grupos de WhatsApp permite
agilizar los procesos laborales. 3.68 De acuerdo 1.06

La comunicacion interna de la organizacion puede ser mas
eficiente a través del uso de grupos laborales de

WhatsApp. 3.62 De acuerdo 1.03

Considero que la comunicacion interna y las herramientas
digitales permiten ser mas eficiente y efectivo en el trabajo

o 3.67 De acuerdo 1.00
diario.
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Considero que la netiqueta o las reglas de convivencia en
red, son muy importantes dentro del espacio digital

comunicacion interna a partir del uso de los emojis en la
mensajeria en grupos laborales de WhatsApp.

. 3.63 De acuerdo 1.03
organizacional.
Es importante para mi usar la netiqueta en la mensajeria de
grupos laborales de WhatsApp. 3.51 De acuerdo 1.14
Frecuentemente respeto la netiqueta a través del uso de
emojis dentro de los grupos laborales de WhatsApp. 3.63 De acuerdo 1.13
Considero que la netiqueta hace mas responsable la
comunicacion en los grupos laborales de WhatsApp. 3.54 De acuerdo 1.19
Mis superiores usan emojis en su comunicacion interna de Medianamente
grupos laborales en WhatsApp. 331 de acuerdo 1.25
En una escala del 1 al 5 siendo 1 el de menor intensidad y
5 el de mayor intensidad, qué tanto ha cambiado la 352 De acuerdo 123

Fuente: Elaboracion propia.

5.3 Efectividad del emoji

A continuacion se muestra la informacion obtenida como resultado de la variable efectividad del

emoji que se refiere a la facilidad con que las personas pueden entender el uso de estos iconos

gestuales como elementos de comunicacion.
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Tabla 7. Efectividad del emoji

Desviacion
Indicador Promedio Categoria Estandar
Frecuentemente utilizo los emojis para responder un Medi
. edianamente
mensaje en grupos laborales de WhatsApp. 3.30 de acuerdo 1.24
Continuamente envio emojis para responder un mensaje en Medi
edianamente
grupos laborales de WhatsApp. 3.15 de acuerdo 1.26
O.bser.v.o que los emojis con frecuencia ayudan a decir algo 371 De acuerdo 110
sin utilizar palabras o textos.
El uso de emojis en los grupos laborales de WhatsApp en Medianamente
L i . 3.38 1.11
la organizacion donde participo es continuo. de acuerdo
Con regularidad sustituyo los textos por emojis como
reaccion de respuesta a la comunicacion laboral dentro de 318 Medianamente 118
grupos de WhatsApp. ’ de acuerdo ’
Con frgcuenma mis compaiieros responden con emojis los 342 De acuerdo 1.03
mensajes en grupos laborales de WhatsApp.
Utilizo emojis regularmente en las conversaciones de 3.26 Medianamente 115
grupos laborales de WhatsApp. ’ de acuerdo ’
Considero que los emojis afladen matices al lenguaje que
no se pueden conseguir solo con palabras o en este caso 3.57 De acuerdo 1.12
textos.
Hago uso responsable de los emojis en los grupos
laborales de WhatsApp. 3.79 De acuerdo 115
Uso responsablemente los emojis, incluso cuando le
contesto a mis superiores en los grupos laborales de 3.77 De acuerdo 1.27
WhatsApp.
Mis superiores hacen uso responsable de emojis en la
comunicacion interna de grupos laborales de WhatsApp. 347 De acuerdo 121
Es facil para mi comprender el significado de un emoji. 3.78 De acuerdo 1.12
Considero que es facil de entender para mis compaifieros 351 De acuerdo 110

que exprese lo que pienso a través de un emoji.

Fuente: Elaboracion propia.
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5.3 Usabilidad del emoji

A continuacion se muestra la informacion obtenida como resultado de la variable usabilidad del

emoji que responde al uso de estos elementos visuales que otorgan gestualidad al mensaje.

Tabla 8. Usabilidad del emoji

participamos compaiieros de trabajo.

Desviacion
Indicador Promedio Categoria Estandar
Los emojis son un elemento practico de la comunicacion 3.75 1.11
digital. De acuerdo
Utilizo los emojis para dar mayor énfasis o expresion al .
. . Medianamente
mensaje escrito en grupos laborales de WhatsApp. 3.46 1.19
de acuerdo
Me parece conveniente utilizar emojis en las Medianamente
conversaciones de grupos laborales de WhatsApp, incluso 3.26 1.21
. S . . de acuerdo
donde participa mi jefe inmediato o coordinador.
Me parece inadecuado utilizar emojis en las 323 Medianamente 135
conversaciones de grupos laborales de WhatsApp. ’ de acuerdo ’
Considero pertinente utilizar emojis en las conversaciones
laborales de grupos laborales de WhatsApp donde solo 3.49 De acuerdo 108

Fuente: Elaboracion propia.
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Por otra parte, se le pregunto a los encuestados si utilizarian mas o menos emojis en grupos
laborales de WhatsApp, como se puede observar la Figura 34 muestra que gran parte de los

encuestados estarian dispuestos a utilizar méas emojis en sus conversaciones laborales.

Figura 34. Usaria mas o menos emojis en grupos laborales de WhatsApp

W Usaria mas

m Usaria menos

| No los usaria

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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Para concluir el instrumento, se le pidid a los encuestados que eligieran entre las
sugerencias propuestas, las que consideraran pertinentes para mejorar la comunicacion interna

digital en grupos de mensajeria de WhatsApp.

Como se puede observar en la Figura 35, 128 encuestados (58.4%) sugirieron ser mas claro
al compartir informaciéon laboral, 118 encuestados (53.9%), sugirieron ser mas breve en los

mensajes, seguido de tener horarios laborales establecidos con 77 encuestados (35.2%).

Figura 35. Sugerencias para mejorar la comunicacion interna digital en grupos de

mensajeria de WhatsApp

M Ser mas breve en los mensajes

M Tener horarios laborales establecidos

W Gestionar mejor los grupos laborales

W Ser claro al compartir informacion laboral

W Delimitar el uso de grupos de WhatsApp

W Delimitar el tipo de recursos multimedia y
audiovisuales

M Delimitar el uso de emoticones y emojis

W Usar mas emoticones y emojis como parte
del mensaje

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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En el siguiente capitulo, se expondran las conclusiones y los aspectos mas relevantes que
determinen y complementen los resultados en el proceso de investigacion, ademas se haran algunas

recomendaciones a partir de las conclusiones que beneficien y aporten valor al proyecto.
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6. Discusion

En este capitulo se aborada una discusion sobre la investigacion antes presentada, se muestra el
proceso y enfoque descriptivo de los resultados obtenidos que se formulan a partir de las
apreciaciones de diversos autores para otorgar validez y establecer criterios oportunos que dan
sentido a la investigacion y complementan de cierta manera lo planteado y desarrollado en

capitulos anteriores.

Siguiendo los hallazgos encontrados en esta investigacion y de acuerdo con los resultados
obtenidos, es importante discutir algunos aspectos relacionados con el uso de los emojis como
parte de la comunicacion interna en grupos laborales en WhatsApp, en primer lugar se encontro
que solo 74 de 219 personas utiliza con frecuencia los emojis para responder un mensaje en grupos
laborales y aunque 85 personas dijeron que se puede ser mas expresivo y 156 personas estan de
acuerdo en que son un elemento practico de la comunicacion digital, la habilidad del trabajo
colaborativo es una cualidad fundamental en la sociedad actual, donde las herramientas como
medios digitales son plataformas que brindan rapidez y eficacia en las organizaciones, permitiendo
el intercambio de informacion en los medios digitales que puedan conectar mejor a los
colaboradores que las representan y crear comunidades virtuales que construyen conocimiento y

generando valor tal como menciona Cobo (2016).

Este indicador fue clave para determinar la relevancia que tienen los emojis en este tema

de investigacion, donde los encuestados aseguran que no solo utilizan las clasicas caritas amarillas,
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sino que de ser posible utilizarian mas, incluso hacen uso de emojis de manos y gestos, de personas
y de objetos, tal como menciona Sampietro (2016) quien afirma que los usuarios ya no solo hacen
uso de las clésicas caritas desarrolladas a partir de signos de puntuacion, ahora también se utilizan
los emojis compuestos de imagenes predisefiadas. Sin embargo, como se menciond anteriormente,
se encontrd que los elementos visuales utilizados con frecuencia en conversaciones laborales de
grupos de WhatsApp son las fotografias, seguido de las imagenes y en tercer lugar encontramos
los emojis, de los cuales destacan la cara sonriente, el pulgar hacia arriba y la mano con gesto de

OK.

Se aprecia que en cuanto a la regularidad de uso del emoji como sustitucion del texto como
reaccion en la comunicacion laboral dentro de grupos de WhatsApp, se encontraron hallazgos en
los cuales solo 68 personas de un total de 219, sustituyen con regularidad los textos por emojis, 63
personas estan de acuerdo y 28 totalmente de acuerdo, es decir, que un poco de la mitad de las
personas encuestadas, estan de acuerdo en sustituir los textos por emojis como respuesta en los

mensajes.

Otro aspecto para destacar en esta investigacion es el respeto a la netiqueta a través del uso
de emojis dentro de los grupos laborales de WhatsApp, definida por Cordero (2013) como aquellas
pautas de comportamiento que se practican en las diversas plataformas de la red, incluidos los
espacios donde se realizan intercambios de informacion como son las salas de chat, correo

electronico y demas aplicaciones de mensajeria, en el estudio realizado, la mayor parte de los
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encuestados esta de acuerdo en que las reglas de convivencia en red son muy importantes dentro
del espacio digital organizacional y la mayoria considera importante respetar y usar la netiqueta
en la mensajeria de grupos laborales de WhatsApp ya que puede hacer mas responsable la
comunicacion dentro de estos grupos, sin embargo, de acuerdo con Landa (2007) existe un amplio

debate sobre la necesidad de hacer uso de dichas normas en las interacciones en el ambiente virtual.

Con el fin de proponer un uso responsable de la comunicacion a través de emojis dentro de
los grupos laborales en WhatsApp y destacando que en esta investigacion solo 172 de 219 personas
consideran hacer un uso responsable de los emojis en grupos laborales, incluso cuando dan
respuesta a sus superiores y como menciona Carvajal (2015), vivimos en una era de constantes
cambios tecnologicos donde la sociedad se encuentra interconectada cada dia mas y donde toda
intencion comunicativa se encuentra dirigida a generar las manifestaciones internas de cada
individuo en su afidn de expresar lo que siente o lo que piensa, se puede observar que la mayor
parte de los encuestados estd medianamente de acuerdo en usar emojis en grupos laborales dentro

de las organizaciones para comunicarse entre si.

Por otra parte, este proyecto de investigacion se delimito al estudio de la comunicacién a
través de emojis y su efectividad en la comunicacion interna de grupos laborales de WA en
empresas que pertenecen al sector terciario, donde se toméd de referencia a la mensajeria
instantanea como herramienta de colaboracion digital laboral y el uso de los emojis como

elementos de comunicacion basados en signos, que como postula Ricoy et al. (2010) el espacio en
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el que se hace uso de herramientas digitales, reclama al usuario participar de forma activa y
constructiva en lo que se crea en la red, dejar de lado el aspecto pasivo de solo navegar y observar
lo que acontece en ella, lo cudl indica que la transferencia de significados a su vez refuerzan el

mensaje escrito y afirman conceptos del lenguaje discursivo por medio de texto.

Cabe destacar que durante la realizacion de este estudio, se presentaron algunas dificultades
para el levantamiento de datos, ya que fue complicado que las personas respondieran la encuesta
a pesar de la estrategia implementada para ello y debido a la contingencia por COVID-19 que
existe a nivel mundial fue menor el nimero de participantes. Sin embargo, tomando en cuenta los
resultados de esta investigacion, gran parte de las personas dedican entre 1 y 3 horas al dia a atender
cuestiones laborales a través de WhatsApp, en el caso del sector terciario, las empresas utilizan
este medio digital para fortalecer su comunicacion interna y poder interactuar entre si, a pesar de
que 103 de 219 personas (47%) utiliza con frecuencia los emojis en conversaciones laborales,
siendo las fotografias las favoritas con 129 personas (58.9%), seguida de las imagenes con un total
de 109 personas (49.8%), por lo tanto es posible promover un uso responsable de la comunicacion
a través de emojis dentro de los grupos laborales de WhtasApp y maximizar la productividad

apoyandose del uso de la tecnologia fomentando la participacion entre colaboradores.
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7. Conclusiones y recomendaciones

En este capitulo se presentan las conclusiones que se obtuvieron del trabajo de investigacion,
también se responde a las preguntas formuladas al inicio de este proyecto y se muestra un resumen
con los resultados obtenidos tras el andlisis realizado a través de la encuesta en una muestra
poblacional, cabe aclarar que los objetivos generales y los especificos fueron presentados en

capitulos anteriores y sustentados en el marco tedrico.

Al final de este capitulo, se muestran las recomendaciones generales que aporten valor a la
presente investigacion y se hacen sugerencias que mejoren futuros estudios de este tema. Todo
esto con el fin de realizar acciones complementarias que den solucidon a problemas encontrados

durante este proyecto y que sean congruentes y afines al mismo.

A partir del andlisis realizado en la presente tesis y con el fin de poder describir la
efectividad de uso de los emojis en la comunicacion interna de grupos laborales de WhatsApp en
empresas que pertenecen al sector terciario, se puede concluir que se lograron alcanzar los
siguientes objetivos inicialmente planteados:

e Identificar la frecuencia de uso de los emojis como parte de la comunicacion interna en grupos
laborales en WA.

e Indicar la regularidad de uso del emoji como sustitucion del texto como reaccion en la
comunicacion laboral dentro de grupos de WA.

e Identificar los emojis mas utilizados dentro de la comunicacion laboral en grupos de WA.
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e Determinar el respeto a la netiqueta a través del uso de emojis dentro de los grupos laborales
de WA.
e Proponer el uso responsable de la comunicacion a través de emojis dentro de los grupos

laborales en WA.

Es claro que la principal razén por la que las personas utilizan los emojis es para ser mas
expresivos al enviar un mensaje y porque es mas rapido responder que escribir. Segun las
respuestas dadas en la encuesta, el emoji es un elemento practico de la comunicacion digital que
no se utiliza a diario, pero, un gran porcentaje esta de acuerdo en que permite mejorar la efectividad

de la comunicacién grupal.

Las personas coinciden en que los grupos laborales de WhatsApp pueden facilitar el
compartir informacion relevante para el trabajo de una organizacidon y permiten agilizar procesos
laborales, motivando la interaccion en los espacios virtuales laborales con herramientas digitales
que hacen mas eficiente y efectivo el trabajo diario de las personas mejorando la comunicacion

grupal.

El uso de emojis en grupos laborales es continuo, pero no sustituye en totalidad a los textos
como respuesta a la comunicacion interna en grupos laborales de WhatsApp, aunque como vimos
anteriormente, estos afiaden matices al lenguaje que no se pueden conseguir con palabras. Las

reglas de netiqueta y de convivencia en red son importantes dentro del espacio digital
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organizacional y las personas encuestadas aseguran hacer un uso responsable de ellas, asi como de
utilizar responsablemente los emojis en las conversaciones de grupos laborales, aunque no existen
reglas establecidas dentro de las organizaciones, éstas fomentan la participacion entre

colaboradores en grupos de mensajeria digital a través de WhatsApp.

En conclusion, las preguntas y objetivos planteados para esta investigaciéon fueron
alcanzados, la hipotesis fu¢ comprobada y demostré que la efectividad de los emojis en la
comunicacion interna a través de grupos laborales de WhatsApp, no se ve afectada directamente,
a pesar de la falta de reglas de netiqueta dentro de los espacios digitales laborales. Por lo tanto,
este proyecto de investigacion aporta conocimientos practicos y agrega valor al campo de la
comunicacion, ya que otorga informacidon que beneficia a las organizaciones que utilizan a los
medios digitales para comunicarse a través de grupos laborales de WhatsApp y que pertenecen al

sector terciario o de servicios.

A continuacién, se enumeran una serie de recomendaciones con base en las conclusiones
obtenidas del presente estudio, con motivo de dar un seguimiento y retroalimentar este proyecto
de investigacion se recomienda:

e Extender los estudios expuestos en esta investigacion sobre los emojis y su evolucion en los

proximos afos.
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Buscar las estrategias para lograr mayor participacion femenina en la encuesta para que
exista mayor equilibrio por parte de los dos géneros ya que mas de la mitad de los
encuestados que respondieron a la misma fueron hombres.

Analizar con frecuencia las nuevas herramientas de comunicacion digital asi como las
tendencias y cambios tecnologicos de estos y sus afecciones dentro de los grupos de WA.
Dar seguimiento a las reglas de convivencia en red de los espacios digitales laborales dentro
de las empresas y organizaciones para saber como estos se van modificando y muestran
cambios a la interaccion.

Estudiar a profundidad el uso de la netiqueta, ya que cada vez serd mayor el uso de medios
digitales.

Proponer un manual de uso responsable de lineamientos a través de emojis para el uso en

espacios digitales laborales y sus herramientas.
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Anexos

Anexo 1. Tabla de emojis

Tabla 9. Significado de los emojis de caras

Emojis de caras

(=) Cara sonriente con lagrimas

de risa.

Emoji con cara sonriente y
lagrimas se usa para mostrar

carcajada.

Cara sonriente con ojos de

(5

Emoji con ojos de corazon se

usa para mostrar algo nos

corazon. gusta.
Emoji de cara pensando, se
(2] Cara que piensa. usa denotar una idea.
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>
>

p
(

Cara sonriente.

Emoji de cara feliz, se usa

para sentimientos positivos.

Cara que grita.

Emoji con cara de susto, se

usa para expresar espanto.

Emoji que muestra ojos en

blanco se utiliza para expresa

(V1)
Cara con los ojos en blanco. | aburrimiento.
Emoji que manda un beso con
¢ Cara que manda un beso. un corazdn que se para enviar
carifio.
Emoji que llora con una cara
@ Cara llorando. triste se usa para mostrar

tristeza.

Cara con sonrisa amplia que

muestra los dientes.

Emoji que expresa felicidad y

orgullo.
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Cara que guifia un ojo.

Emoji que guifia un ojo
cuando sonrie, se usa para
transmitir encanto o

coqueteo.

Emoji con cara sonriente y

9 Cara sonriente con cuernos. cuernos de diablo, se utiliza
para mostrar maldad.
Emoji con gafas de sol

@ Cara con gafas de sol. oscuras se usa para triunfo.

Cara con sonrisa amplia y

ojos abiertos.

Emoji con una sonrisa que
muestra los dientes y 0jos
abiertos, se usa para mostrar

diversion.
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S

Cara que muestra los dientes.

Emoji que muestra rostro con
mueca y dientes, se usa
cuando ha surgido una

situacion incomoda.

.o
&

Cara con la boca abierta.

Emoji de cara con la boca
abierta se usa para mostrar

sorpresa.

Cara de insatisfaccion.

Emoji que mira hacia el lado
con una cara de
insatisfaccion, se usa para

mostrar disgusto.

ic

Cara con las manos.

Emoji popular con cara y
manos abiertas, se usa para

enviar abrazos.

)
</

Cara sonriente con sudor.

Emoji con el rostro sonriente
y una gota de sudor, se usa

para expresar nervios
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Cara dormida.

Emoji con cara dormida, se
utiliza para mostrar suefio,
aburrimiento o que queremos

dormir.

-
v/

Cara que saca la lengua.

Emoji de cara con lengua
afuera se usa para mostrar

broma.

Cara con aureola.

Emoji con aureola de angel,
se utiliza para mostrar

bondad.

Cara enfadada.

Emoji con cara roja y cefio
fruncido, se usa para mostrar

ira 0 enojo.

Cara con cremallera en la

boca.

Emoji con cara cierre, se usa
para decir que guardamos un

secreto.
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Cara sonrojada con los ojos

muy abiertos.

Emoji sonrojado con ojos
abiertos, se usa para mostrar

verglienza.

\
!

Cara decepcionada.

Emoji con cara triste se usa

para mostrar desilusion.

2%

Cara de consternacion.

Emoji con ojos apretados y
boca temblando se usa para

mostrar consternacion.

Fuente: adaptado de Emojipedia (2019).
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Tabla 10. Significado de los emojis de manos y gestos

Emojis de manos y gestos

Pulgar hacia abajo.

Emojis de pulgar hacia abajo,
Se usa para mostrar

desaprobacion.

Pulgar hacia arriba.

Emoji pulgar hacia arriba se

usa para mostrar aprobacion.

Manos levantadas.

Emoji con dos manos
levantadas se usa para

mostrar alabanza.

Pufio cerrado.

Emoji con pufio cerrado se
usa para mostrar empatia o un

saludo amistoso.

Mano que se agita.

Emoji con mano agitada se

usa para decir hola.
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[ ]

Manos juntas.

Emoji con dos manos unidas,
se usa para mostrar un favor

O rczar.

Brazo que muestra el biceps.

Emoji con brazo que muestra
biceps, se usa para mostrar

fuerza.

Manos que aplauden.

Emoji de aplauso, se usa para

felicitar a alguien.

Mano con gesto de Ok

Emoji con gesto OK, se usa
para mostrar que todo es

correcto.

Fuente: adaptado de Emojipedia (2019).
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Tabla 11. Significado de los emojis de personas

Emojis de personas

& Persona que hace una X con | Emoji de persona haciendo
los brazos. una X se usa para negar algo.
Emoji de persona con la
2 Persona con la mano en la | palma en la cara, se usa para
cara. mostrar frustracion.
Emoji de persona corriendo
Persona que corre. se usa para mostrar prisa.
Emoji de persona que baila se
R Hombre que baila. usa para mostrar diversion, o

fiesta.
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Personas que se besan.

Emoji de dos personas dando
un beso, se usa para mostrar

carifno.

Flamenca.

Emoji de persona bailando
flanco se usa para mostrar

jolgorio.

)

Persona con mano levantada.

Emoji de persona con la
mano alzada, se usa para
plantear pregunta o llamar la

atencion.

Persona encogiéndose de

hombros.

Emoji de persona encogiendo
los brazos, se usa para

mostrar inconformidad.

Fuente: adaptado de Emojipedia (2019).
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Tabla 12. Significado de los emojis de objetos

Emojis de objetos: 7

Corazon rojo.

Emoji de corazon, se usa para

demostrar amor.

Corazon con flecha.

Emoji que muestra un
corazon atravesado por una
flecha, se usa para mostrar

enamoramiento.

,,)‘;
M

Confeti y serpentinas.

Emoji de confeti, se usa para

mostrar fiesta o celebracion.

@

Corazon roto.

Emoji de corazon roto, se usa

para mostrar desamor.
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Emoji de corazon con
Corazon resplandeciente. estrellas, se usa para mostrar

ilusion.

Emoji en forma de llama, se
Fuego. usa para mostrar tema

candente.

Emoji de caca sonriente, se
usa para mostrar algo

Caca sonriente. desagradable.

Fuente: adaptado de Emojipedia (2019).
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Anexo 2. Operacionalizacion de Variables

Tabla 13. Operacionalizacion de variables

Variables Definicion Sub-variables Dimensiones Items
Comunicacion La comunicacion Comunicacion 2.0 Netiqueta 1,1,1,1,1,1,
interna interna es la de 5,2,5,5.6,5,

manera oral y/o a 1,1,1.
través de diversos
medios.
Comunicacién en
Grupos
Efectividad del La efectividad se Frecuencia 22,2224,
emoji refiere a la facilidad 3,343.4,1,
con que las 3,4,6,6,6,6.
personas pueden
entender el uso de
estos iconos
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gestuales como
elementos de
comunicacion, en la
medida de lo
posible se pueden
crear experiencias
con otros usuarios
cuando interactiian
en medios digitales
refiriéndose al
entendimiento o
nivel de

comprension.

Regularidad

Responsabilidad

Usabilidad de los

emojis

El uso de emojis,
responde a una
caracteristica de la
cultura
organizacional

actual, una de las

Uso de Emojis

472947596765

6.
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posibles razones del
éxito en los
ambientes
organizacionales, es
la facilidad con la
que los usuarios
pueden acceder a la
lista de emojis y
pasar del teclado
tradicional al de
emoticones, esto es
algo que ha
senalado las
caracteristicas
visuales de la
aplicacion en el
caso de los grupos

de WhatsApp.

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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Anexo 3. Encuesta
Encuesta: La efectividad del uso de los emojis en la comunicacion interna de grupos laborales de

WhatsApp.

La siguiente encuesta forma parte de una investigacion de posgrado que tiene como fin
conocer y recolectar datos sobre los procesos de comunicacion digital y lleva como titulo "La

efectividad del uso de los emojis en la comunicacion interna de grupos laborales de WhatsApp".

Se manejaran con total confidencialidad los datos proporcionados. A cargo de esta
investigacion se encuentra Christopher Ruiz para mayor informacion

christopher.ruizn@alumno.buap.mx

MUY IMPORTANTE: Favor de contestar la siguiente encuesta *siy solo si también utiliza

grupos de WhatsApp para asuntos laborales*.

Datos generales
1. (Cudl es su género?
Masculino
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Femenino

2. (En cual de estos rangos de edad se encuentra?

21 alos 30

31 alos 40

41 alos 50

51 alos 60

61 alos 70

3. (En qué entidad federativa vive?

Aguascalientes

Baja California

Baja California Sur
Campeche

Chiapas

Chihuahua

Coahuila de Zaragoza
Colima

Distrito Federal
Durango

Guanajuato
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Guerrero

Hidalgo

Jalisco

México

Michoacan de Ocampo
Morelos

Nayarit

Nuevo Ledn

Oaxaca

Puebla

Querétaro

Quintana Roo

San Luis Potosi
Sinaloa

Sonora

Tabasco

Tamaulipas

Tlaxcala

Veracruz de Ignacio de la Llave
Yucatan

Zacatecas
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4. ;Cudl es su ultimo grado de estudios?
Educacion bésica (primaria-secundaria)
Educacioén media (bachillerato)
Educacion superior (licenciatura)

Posgrado (maestria o doctorado)

5. (A qué sector pertenece su organizacion? (Fuente: OCC Mundial (2019)

Industrias manufactureras

Servicios financieros y de seguros

Servicios de reparacion y mantenimiento

Sistemas y Tecnologias de la Informacion

Comercio

Salud

Servicios profesionales

Educacion

Construccion

Transporte y Alojamiento de Bienes

6. De acuerdo con el nimero de empleados que tiene su empresa, ;Qué opcion la define
mejor? (Fuente: INEGI 2009)

Micro Empresa (0 a 10 personas)
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Pequeiia Empresa (11 a 50 personas)
Mediana Empresa (51 a 250 personas)

Gran Empresa (251 y mas personas)

Datos sobre el uso de WhatsApp

7. (En promedio cudnto tiempo dedica al dia a atender cuestiones laborales a través de
WhatsApp?

Menos de 1 hora

1 hora

2 horas

3 horas

4 horas

5 horas

6 horas

Mas de 6 horas

8. (Qué elementos visuales utiliza con mas frecuencia en sus conversaciones laborales de
grupos de WhatsApp?

Emoji

Stickers
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Gif
Imagenes
Videos
Fotografias

Ninguno

9. De los emojis que aparecen en la parte inferior, de clic en la casilla y elija el que mas
frecuentemente utiliza en sus conversaciones laborales de WhatsApp.

& Cara sonriente con lagrimas de risa

@ Cara sonriente con ojos de corazon

() Cara que piensa

@ Cara sonriente

® Cara que grita

@ Cara con los o0jos en blanco

& Cara que manda un beso

@ Cara llorando

& Cara con sonrisa amplia que muestra los dientes
@ Cara que guifia un ojo

W Cara sonriente con cuernos
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& Cara con gafas de sol

& Cara con sonrisa amplia y ojos abiertos
& Cara que muestra los dientes

(&) Cara con la boca abierta

&5 Cara de insatisfaccion

@) Cara con manos

& Cara sonriente con sudor

& Cara dormida

& Cara que saca la lengua

© Cara con aureola

@ Cara enfadada

@& Cara con cremallera en la boca

@ Cara sonrojada con los ojos muy abiertos
& Cara decepcionada

&9 Cara de consternacion

Ninguno

10. De los emojis de manos y gestos que aparecen en la parte inferior, de clic en la casilla

y elija el que mas frecuentemente utiliza en sus conversaciones laborales de WhatsApp.
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- Pulgar hacia abajo
_= Pulgar hacia arriba
-, Manos elevadas
& Puio cerrado
{J Mano que se agita
< Manos juntas
. Brazo que muestra el biceps
U Mano que aplauden
) Mano con gesto de OK

Ninguno

11. De los emojis de personas que aparecen en la parte inferior, de clic en la casilla y elija

el que més frecuentemente utiliza en sus conversaciones laborales de WhatsApp.

.

5t Persona que hace una X con los brazos
% Persona con la mano en la cara

~, Persona que corre

R Persona que baila

2" Personas que se besan

J» Flamenca
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¢ Persona con mano levantada
% Persona encogiéndose de brazos

Ninguno

12. De los emojis de objetos que aparecen en la parte inferior, de clic en la casilla y elija el
que mas frecuentemente utiliza en sus conversaciones laborales de WhatsApp.

@ Corazén rojo

W Corazdn con flecha

£ Confeti y serpentinas

@ Corazon roto

% Corazon resplandeciente

& Fuego

& Caca sonriente

Ninguno

13. (Cuadl es la principal razén por la que utiliza emojis en sus conversaciones laborales?
Elija una de la siguientes opciones:

Porque es mas rapido

Es una costumbre

Es mas divertido
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Puedo ser mas expresivo

Porque me gustan

Son faciles de entender

Porque no quiero escribir mucho

Otros

WhatsApp en las dinamicas grupales laborales.

INSTRUCCIONES: A continuacion elija una de las siguientes opciones de acuerdo a la respuesta

con la que se siente mas identificado, tomando en cuenta la siguiente escala:

> Tda: Totalmente de acuerdo > Da: De acuerdo

Ed: En desacuerdo > Ted: Totalmente en desacuerdo

> Mda: Medianamente de acuerdo >

14. Frecuentemente utilizo los emojis para responder un mensaje en grupos laborales de

WhatsApp.

14. Frecuentemente utilizo los emojis para

responder un mensaje en grupos laborales de WhatsApp.

da

da

ed

15. Los emojis son un elemento practico de la

comunicacion digital.
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16. Diariamente utilizo los emojis como parte
de la comunicacion interna en grupos

laborales de WhatsApp.

17. La organizacion en la que trabajo fomenta la
participacion entre colaboradores a través de grupos de

mensajeria digital.

18. Continuamente envid emojis para responder

un mensaje en grupos laborales de WhatsApp.

19. La comunicacién en grupos a través de
mensajeria instantdnea puede motivar la interaccion en

los espacios virtuales laborales.

20. La comunicacion interna en grupos laborales
de WhatsApp ayuda a desarrollar mis actividades

laborales diarias.
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21. El uso de la mensajeria instantanea en la
empresa donde trabajo permite mejorar la efectividad

de la comunicacién grupal.

22. Los grupos laborales de WhatsApp pueden
facilitar compartir informacion relevante para el trabajo

de la organizacion.

23. La comunicacidn interna en grupos de

WhatsApp permite agilizar los procesos laborales.

24. La comunicacion interna de la organizacion
puede ser mas eficiente a través del uso de grupos

laborales de WhatsApp.

25. Considero que la comunicacion interna y las
herramientas digitales permiten ser mas eficiente y

efectivo en el trabajo diario.

26. Observo que los emojis con frecuencia

ayudan a decir algo sin utilizar palabras o textos.
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27. El uso de emojis en los grupos laborales de
WhatsApp en la organizacion donde participo es

continuo.

28. Con regularidad sustituyo los textos por
emojis como reaccion de respuesta a la comunicacion

laboral dentro de grupos de WhatsApp.

29. Con frecuencia mis compafieros responden
con emojis los mensajes en grupos laborales de

WhatsApp.

30. Utilizo emojis regularmente en las

conversaciones de grupos laborales de WhatsApp.

31. Considero que los emojis afiaden matices al
lenguaje que no se pueden conseguir solo con palabras

0 €n este caso textos.
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32. Utilizo los emojis para dar mayor énfasis o
expresion al mensaje escrito en grupos laborales de

WhatsApp.

33. Considero que la netiqueta o las reglas de
convivencia en red, son muy importantes dentro del

espacio digital organizacional.

34. Hago uso responsable de los emojis en los

grupos laborales de WhatsApp.

35. Es importante para mi usar la netiqueta en la

mensajeria de grupos laborales de WhatsApp.

36. Frecuentemente respeto la netiqueta a través
del uso de emojis dentro de los grupos laborales de

WhatsApp.
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37. Uso responsablemente los emojis, incluso
cuando le contesto a mis superiores en los grupos

laborales de WhatsApp.

38. Considero que la netiqueta hace mas
responsable la comunicacion en los grupos laborales de

WhatsApp.

39. Mis superiores usan emojis en su
comunicacion interna de grupos laborales en

WhatsApp.

40. Me parece conveniente utilizar emojis en las
conversaciones de grupos laborales de WhatsApp,
incluso donde participa mi jefe inmediato o

coordinador.

41. Mis superiores hacen uso responsable de
emojis en la comunicacion interna de grupos laborales

de WhatsApp.
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42. Me parece inadecuado utilizar emojis en las

conversaciones de grupos laborales de WhatsApp.

43. Considero pertinente utilizar emojis en las
conversaciones laborales de grupos laborales de
WhatsApp donde solo participamos compafieros de

trabajo.

44. Es facil para mi comprender el significado

de un emoji.

45. Considero que es facil de entender para mis
compafieros que exprese lo que pienso a través de un

emoji.
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46. En una escala del 1 al 5 siendo 1 el de menor
intensidad y 5 el de mayor intensidad, qué tanto ha
cambiado la comunicacion interna a partir del uso de los
emojis en la mensajeria en grupos laborales de

WhatsApp.

47. Si usted pudiera elegir, jusaria mas o menos emojis en sus grupos laborales de

WhatsApp?
Usaria mas
Usaria menos

No los usaria

48. ;Qué sugiere para mejorar la comunicacion interna digital en grupos de mensajeria de

WhatsApp? elegir més de una opciodn si lo considera necesario.

Ser mas breve en los mensajes

Tener horarios laborales establecidos
Gestionar mejor los grupos laborales

Ser claro al compartir informacion laboral

Delimitar el uso del grupo de WhatsApp

Delimitar el tipo de recursos multimedia y audiovisuales
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Delimitar el uso de emoticones y emojis

Usar mas emoticones y emojis como parte del mensaje

Otros

jGracias por su tiempo!
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