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RESUMEN

El proposito del presente estudio fue determinar el medio de comunicacién preferido por los
colaboradores dentro de las empresas y los factores que este medio contribuye a fomentar
el comportamiento de ciudadania organizacional (Organizational Citizenship Behavior —
OCB). La investigacion fue cuantitativa, transversal y descriptiva para identificar el medio
de comunicacion mas utilizado y preferido por los empleados. Se aplicaron 278 encuestas
a empleados de empresas publicas y privadas de la ciudad de Guayaquil, Ecuador para
determinar el medio de comunicacion interno. Para analizar la variable OCB se

seleccionaron estudios relacionados con la comunicacion organizacional para establecer
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una asociacién de cualidades entre variables. La preferencia de los empleados para
comunicarse con sus supervisores y colaboradores es cara a cara y via WhatsApp, llevando
a segundo plano el uso de correos electrénicos. Los resultados implican que el uso del
WhatsApp debe ser institucionalizada como una herramienta formal de gestién con miras a
utilizar nuevas herramientas que permitan la comunicacién inmediata y cara a cara que
fomente la comunicacion asertiva, emocional y efectiva. Esta investigacion contribuye al
conocimiento sobre los factores que aportan a una comunicacion interna organizacional

efectiva a través del uso de la aplicacion WhatsApp y su relacioén con el OCB.

Palabra clave: medio de comunicacion interna, comportamiento ciudadano organizacional,

whatsapp.
ABSTRACT

The purpose of this study was to determine employee’s preference internal communication
channel within companies and the factors that preference contributes to promoting the
organizational citizenship behavior (Organizational Citizenship Behavior - OCB). the
research was quantitative, cross-sectional and descriptive to identify the internal
communication channel used and preferred by employees. Surveys were carried out on 278
employees from public and private companies in the city of Guayaquil, Ecuador. A review of
the literature on internal organizational communication and OCB was carried out. The
employees’ preference to communicate with their supervisors and coworkers is face-to-face
and through WhatsApp, taking the use of emails to the background. The results showed that
WhatsApp should be institutionalized as a formal communicating tool considering future new
social applications that allow immediate and face-to-face communication that encourages
assertive, emotional and effective communication. This research contributes to knowledge
about the factors that enhance to effective internal organizational communication using the

WhatsApp application and its relationship with the OCB.
Keywords: internal communication channel, organizational citizenship behavior, whatsapp

INTRODUCCION

La socializacion y la comunicacién son métodos contemporaneos importantes para
promover el intercambio de conocimiento de manera informal (Stankovic-Rice, 2011). Las

aplicaciones de medios sociales, tales como Facebook, WhatsApp, LinkedIn, Skype,
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YouTube, etc. son un mecanismo de comunicacién que extienden la informacién
organizacional y la relacién entre los empleados, cuyos beneficios son adquirir, compartir y
transferir conocimientos existentes y nuevos, promoviendo el intercambio dentro de la
organizacion. Ademas, facilitan la construccion de relaciones interpersonales (Kashif et al.,
2018). Para este fin, los canales digitales son mas efectivos para compartir, obtener
informacion relevante, comentarios y fomentar la confianza entre pares. Lo que alienta a
empleados a asumir responsabilidades mas alla de las establecidas, alcanzando un alto
grado de OCB (Sharma & Kumar, 2019).

Al realizar intercambios comunicacionales se mejoran las condiciones de trabajo y
contribuye a potenciar el comportamiento orientado a la mejora que es un aspecto
conductual de OCB (Van Dijke, Wildschut, Leunissen, & Sedikides, 2015). Los valores
compartidos en las organizaciones estdn cambiando debido a las brechas generacionales,
lo que puede afectar al desarrollo del OCB. Especificamente, la fuerza laboral esta
cambiando a medida que disminuye el nimero de la generacion Baby Boomers y aumentan
los Millennials o también llamados Generacién Y (Lyons & Kuron, 2014). Segun las
proyecciones, para el 2025 se espera que los Millennials constituyan el 75% de la fuerza
laboral, lo que significa que tres de cada cuatro trabajadores seran un Millennials (Winograd
& Hais, 2015). Dada la brecha generacional y la aparicién de nuevas herramientas digitales
de comunicacion, es necesario determinar los canales mas efectivos y preferidos por los

colaboradores para institucionalizarlos.

Entre las tendencias que actualmente afectan y se espera que continien dandose forma
en las organizaciones son: la escasez de mano de obra, la globalizacion, la inmigracion y
la migracién, los trabajadores basados en el conocimiento, el mayor uso de la tecnologia,
el trabajo independiente y el trabajo temporal, la diversidad, el cambio de los valores
laborales, la brecha de habilidades, e imagen corporativa (Harvey, Bolino, & Kelemen,
2018).

Por otro lado, las empresas han ido evolucionando desde las publicaciones impresas,
llamadas telefonicas, correos de voz y comunicaciones cara a cara para comunicarse con
los empleados, hasta la llegada de la de herramientas digitales Web 2.0 que incluyen
intranet, blog, mensajeria instantanea y sitios de redes sociales (Crescenzo, 2011). El
estudio de Men (2014) demostrd que, los empleados prefieren recibir informacion de la

organizacion a través del correo electrénico y canales cara a cara como reuniones de
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empleados y comunicacién interpersonal con gerentes directos. Y lo que menos prefieren,
son los canales impresos como memorandos, folletos, boletines informativos, informes,
manuales de politicas y carteles. Sin embargo, el estudio de Byrne & LeMay (2006),
demostré que, al tratarse de noticias corporativas urgentes, los empleados prefieren el uso

de correos electrénicos.

En linea con la sugerencia de Men (2014) sobre las ventajas de las redes sociales para
cultivar relaciones y fomentar la comunidad, es necesario realizar estudios sobre cémo
utilizar la nueva tecnologia en evolucibn para conectarse con los empleados que
actualmente corresponden a dos tipos de generaciones diferentes. Los autores Friedl &
Vercic (2011), demostraron que la adopcion de las redes sociales en la comunicacion
interna parecia desarrollarse mas lentamente que en la vida personal, favoreciendo los
canales internos tradicionales, a pesar de una fuerte preferencia por las redes sociales en
su vida privada. Sin embargo, las organizaciones no deben descuidar el momento
adecuado para establecer herramientas como blogs, videos compartidos y plataformas de
redes sociales internas, que permitan a los empleados millenials a expresar opiniones,
compartir conocimientos, construir una comunidad sélida y la creacién de contenido esta

aumentando.

El flujo y la calidad de contenido de la informacion son vitales para el éxito o fracaso de
los planes estratégicos en una empresa. Lo que implica, identificar los medios de
comunicacion mas efectivos para la transmision de informacién, donde las herramientas
digitales juegan un papel fundamental. Lograr un alto desempeiio de los equipos de trabajo
virtuales permitira alcanzar un mayor valor a las organizaciones que se encuentran en una

competencia seria (Lin, Chiu, & Liu, 2017).

Dado el desarrollo tecnolégico, la aparicién de redes sociales utilizadas dentro de las
empresas para el intercambio de informacion y conocimiento, el crecimiento de los
millenials y las relaciones interpersonales que generan comportamientos de ciudadania
organizacional, este estudio determinard qué herramientas digitales prefieren los
colaboradores para la transmision de informacion dentro de la organizacion y los factores

que influyen en la comunicacién interpersonal que conlleven a mejorar el grado de OCB.
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REVISION TEORICA
Canales de comunicacién digitales internos

Un sistema de comunicacion abierto, bidireccional y receptivo provocard comentarios;
abordar opiniones y preocupaciones de los empleados; impulsar la comprension mutua, la
colaboracion y el didlogo; y nutrir la satisfaccion de los empleados. Los canales de redes
sociales organizacionales con caracteristicas bidireccionales, interactivas, dialégicas,
comunales y relacionales también promueven la participacion y el compromiso de los
empleados, facilitan la conversacion entre ellos y la organizacion y los alientan a expresar
sus opiniones (Men, 2014). Los canales de comunicacion internos mas utilizados son los
siguientes: (1) interacciones cara a cara, (2) correo electrénico, (3) teléfono y correo de voz,
(4) sitio web interno, (5) mensajes instantaneos internos y (6) redes sociales internas (Men,
2014). En el estudio de Lebén & Ortiz (2019) coincidieron con los mismos medios de
comunicacion digital, agregando como mensajeria interna la aplicacion WhatsApp. Las
interacciones cara a cara es el medio de comunicacion mas utilizados por los lideres
transformacionales (Men, 2014) mientras que, como estructura comunicacional, las
organizaciones han empezado a utilizar los medios sociales como blogs, tableros
informativos y sitios de redes sociales, por ser interactivas, comunitarias y sociales para
promover la comunicacion bidireccional y la participacion de los empleados (Crescenzo,
2011). A pesar de que los medios sociales tienen limitada capacidad de transmitir
informacion, a diferencia de la interaccién cara a cara, el uso de camaras web, audio, video
incorporado, envio y recibo de informacién y funciones de chat en linea, facilitan la

construccién de relaciones entre los miembros de equipos de trabajo y jefes (Sheer, 2011).

Las interacciones entre el supervisor y subordinado en los sitios de redes sociales
pueden pasar a intercambios favorables en el trabajo que, a su vez, promueven el
comportamiento social organizacional de los empleados. Esta interaccion es mas fuerte
para los empleados con personalidades proactivas y tendencias de auto-divulgacion,
quienes miran de manera optimista la relacién virtual como una oportunidad para un mayor
desarrollo de la comunicacion y el progreso profesional marcado por una muestra de
amistad. Los empleados evasivos, por el contrario, son la cohorte mas pasiva, que se
estancan debido a sus actitudes conservadoras hacia la comunicacion y la perspectiva
indiferente de la relacién, ellos tienden a ser discretos y menos involucrados en el mundo
social (Yang, 2019).
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El aumento del uso de redes sociales ha llevado incluso, a considerarse como una
herramienta de creacion de confianza entre los supervisores y colaboradores, a través de
la eficacia y la privacidad del contenido plasmado en las publicaciones. El uso eficaz de las
redes sociales impacta tanto en la confianza del supervisor como en el colaborador, de tal
forma que, logran mantener una relacion con los supervisores a través de las redes
sociales, que generan mayor confianza (Snyder & Cistulli, 2020). Por otro lado, el uso de
tecnologia disminuye la carga de trabajo mental (Fries, Wiesche, & Krcmar, 2016), lo que
contribuye a crear condiciones beneficiosas para llegar a soluciones que cumplan con las

politicas organizacionales (Tucker, 2015).

La fuerza laboral generacional, ha cambiado con el transcurrir del tiempo y con ellos las
diferentes motivaciones laborables y la forma de comunicarse. La generacion mas reciente
en ingresar a la fuerza laboral son los millennials, que son individuos nacidos entre 1980 y
2000, se caracterizan por alentar a los compafieros a expresar sus opiniones (Smith y
Nichols , 2015). Se les llama millennials debido a su cercania al nuevo milenio y su crianza
en una era mas digital (Kaifi et al., 2012). Las motivaciones de los millennials son: (1)
otorgan un valor mas alto a los valores extrinsecos del trabajo que a los intrinsecos (Twenge
et al., 2010); (2) tienen un mayor deseo de dinero y estatus del trabajo combinado con un
mayor nivel de deseo de tiempo libre (Campbell, Campbell, & Twenge, 2017; Twenge &
Kasser, 2013); (3) tienen valores sociales mas bajos, lo que se traduce en un deseo
reducido de hacer amigos en el trabajo (Campbell et al., 2017; Myers & Sadaghiani, 2010;
Twenge et al., 2010); y, por ultimo, (4) tienen mas probabilidades de valorar un trabajo de
relevancia (Twenge et al., 2010). Los administradores deben considerar estos gustos y
preferencias en el momento de establecer estrategias comunicacionales que motiven el
intercambio de conocimientos e informacion entre los miembros de equipos de trabajo,
qguienes podran corresponder a diferentes generaciones, de tal forma que, se mantengan
los valores de comportamiento de ciudadania organizacional, a través de una comunicacion

asertiva y eficaz.
Comportamiento de ciudadania organizacional

El autor Organ (1988), conceptualizé el OCB en cinco dimensiones: (1) conciencia, que
es un comportamiento discrecional de los empleados que excede los requisitos minimos de
rol; (2) deportividad, disposicion de los empleados a tolerar circunstancias menos ideales

sin quejarse; (3) cortesia, comportamiento discrecional de los empleados que evita
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problemas o conflictos relacionados con el trabajo; (4) virtud civica, participacion obediente
y constructiva en el proceso politico de organizacion; y (5) altruismo, comportamiento
discrecional de los empleados de ayudar a otros en tareas o problemas relacionados con

la organizacion.

Entre las diferentes formas de medir el comportamiento de los colaboradores, hay poca
diferencia, los diversos tipos de medicion estan altamente correlacionados y comparten
correlatos comunes (LePine, Erez, & Johnson, 2002). Algunos se enfocan en ayuda, otros
en el comportamiento individual y organizacional, y otros usan medidas con un agregado o
promedio de muchos tipos deferentes de OCB como el promedio de conciencia,
deportividad, cortesia y altruismo (Bolino & Grant, 2016). En lo que coinciden, es en el
intercambio social, ya que los trabajadores forman relaciones interpersonales distinguibles,
con su supervisor inmediato, comparieros de trabajo, clientes y proveedores. Las personas,
al iniciar una relacién laboral, devuelven los beneficios que reciben, igualando la buena
voluntad y la ayuda hacia la parte con la que tienen una relacién de intercambio social. Este
intercambio comprende acciones que dependen de las reacciones gratificantes de otros,
que, con el tiempo, proporcionan transacciones y relaciones mutuamente gratificantes
(Cropanzano & Mitchell, 2005). Tanto los lideres como los colaboradores, se prueban
inicialmente en términos de obligaciones intercambiadas. Si es reciproco, la calidad de la
relacibn mejora, permitiendo mas intercambios socioemocionales (Uhl-Bien & Maslyn,
2003; Uhl-Bien, Graen, & Scandura, 2000). Los colaboradores al percibir apoyo devuelven
con compromiso laboral, lo que a su vez favorece el comportamiento de los colaboradores
(Bishop, Scott, & Burroughs, 2000).

La confianza emocional impone un impacto directo en el desempenio de las tareas de los
empleados y el comportamiento de ciudadania individual (Law et al., 2020). Cuando se trata
de las caracteristicas de un comportamiento superior en la orientacion para el desarrollo de
la confianza, se incluyen cinco dimensiones: comportamiento de orientacion,
comportamiento justo, control compartido, comportamiento de integridad y comportamiento
de competencia superior; por el contrario, las caracteristicas del comportamiento del
subordinado consisten en cuatro niveles: comportamiento prudente, comportamiento leal,

comportamiento de integridad y comportamiento de competencia subordinada.

Ademas, en la relacion interpersonal entre lider y empleados, puede construir en ellos

una mentalidad de crecimiento hacia el logro de objetivos y el comportamiento de
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ciudadania organizacional, que se logra a través de un liderazgo transformacional y el
compromiso laboral. La mentalidad de crecimiento por si sola no es suficiente, es necesario

contar con un liderazgo transformacional (Imran et al., 2020).

Los medios de comunicacion interno como el uso de sitios de redes sociales en el lugar
de trabajo, se asocia positivamente con la satisfaccion laboral, el desempefio laboral, el
comportamiento innovador, la participacion de los empleados y el intercambio de
conocimientos dentro del lugar de trabajo (Glanz, Rimer, & Lewis, 2002). Los empleados
comparten informacion cuando la tecnologia de los sistemas de informacién se enfoca en
una oportuna la circulacion de la informacion, la proactividad y la transparencia de la

informacion son predictores de un comportamiento de intercambio (Sun et al., 2018).

En la interaccion de la comunicacion digital, las sefales linglisticas afectivas son
caracteristicas que proporcionan pistas heuristicas para motivar un mayor intercambio de
apoyo social en una comunidad (Chen, Baird, & Straub, 2019). Cuando los empleados
virtuales se comunican con cada uno a través de conexiones virtuales, la confianza es un
factor importante para creer que la comunicacién dada es correcta y lo mejor para la
institucion. Por lo tanto, una organizacién necesita aumentar el nivel de comunicacién para
que también se pueda aumentar el nivel de confianza y viceversa (Rehman, Khawaja, & Ali,
2019). La conversacién social es el impulsor mas poderoso en la formaciéon de una actitud
positiva hacia el intercambio y un fuerte impulso para la intencion de compartir. Los
elementos que incluyen esta dimensién muestran que la motivacién para compartir se

asocia con la construccion de relaciones sociales (Ham et al., 2018).

La capacitacion en tecnologias de informacion directa e indirectamente en el rendimiento
del equipo virtual y el liderazgo orientado al conocimiento también influye directa e
indirectamente en el rendimiento del equipo virtual. Los equipos pueden estar
intrinsecamente motivados para alcanzar un nivel mas alto, lo contrario, los equipos con
menor nivel de capacitacion en tecnologias de informacién estan menos estimulados para
fortalecer sus habilidades de manera oportuna, lo que reduce la eficacia colectiva de Tl y el

rendimiento del equipo virtual (Lin, Chiu, & Liu, 2017).

La satisfaccion comunicacional dentro de las organizaciones se ha medido mediante 40
premisas integradas en ocho dimensiones: (1) clima de comunicacion, (2) comunicacién

con los supervisores, (3) integracion organizacional, (4) calidad de los medios, (5)
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comunicacion horizontal e informal, (6) perspectiva organizacional, (7) comentarios
personales y (8) comunicacion con subordinados (Downs & Hazen, 1977). Basados en
estas dimensiones, (Mueller & Lee, 2002), las dividieron en tres categorias: interpersonal,
grupal y de contexto organizacional. El aspecto interpersonal se identifica la
retroalimentacion personal, la comunicacion de supervision y la comunicacion subordinada.
El contexto grupal abarca la comunicacién de los compafieros de trabajo y la integracion
organizacional y; finalmente, la comunicacion corporativa, el clima de comunicacion y la
calidad de los medios utilizados se sitian en el contexto organizacional de satisfaccion de

la comunicacion.

Dada la importancia de las estrategias comunicacionales internas para la creacion de
confianza que permiten comportamientos de ciudadania organizacional, el objetivo de este
estudio fue determinar cuéles son las herramientas digitales preferidas por los empleados

de la generacion tanto baby boomers y millenials.
METODOLOGIA

El estudio fue cualitativo y descriptivo ya que se determiné las herramientas digitales de
comunicacion interna organizacional de los empleados preferidos para intercambiar flujo de
informacién tanto con sus superiores como con sus compafieros, a través de la toma de
encuestas. La investigacion fue no experimental, ya que no se intervinieron las variables de
estudio, los datos se recolectaron tal como se manifestaba en la poblacién, fue del tipo
transversal, debido a que realizé en un solo periodo de tiempo (Hernandez, Fernandez, y
Baptista, 2010). La poblacion de estudio fueron los empleados administrativos de empresas
publicas y privadas. Se delimité a la ciudad de Guayaquil, por ser una de las ciudades con
mayor venta a nivel nacional, con una participacion del 32,16% en el afio 2017 (Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos - INEC, 2017). La muestra poblacional fue seleccionada
a conveniencia de forma probabilistica, puesto que presentan los mismos elementos de la
poblacion de estudio (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2010). El inconveniente de
realizar la muestra aleatoriamente es que el nivel de respuesta es muy bajo (Etikan,
Abubakar, & Sunusi, 2016). La muestra recolectada excedio los 200 casos recomendado
por (Flora & Curran, 2004) para obtener resultados fiables. Para la recoleccién de los datos
se utilizé la plataforma google form y se envi6 por correo electronico a empleados del area
administrativa de empresas publicas y privadas de la ciudad de Guayaquil. Se enviaron a

400 correos electronicos, de los cuales, se obtuvo respuesta de 312 participantes, sin
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embargo, un 12% presentaron datos faltantes por lo cual se eliminaron, contando con 278

encuestas validas.

El 44,3% de los encuestados se encontraban en un rango de edad de entre 25y 35 afios,
el 29,3% entre 35y 45 afios, el 17,2% entre 18 y 25, por Ultimo, el 9,2% de los participantes
tenian mas de 45 afos. El 61,5% de los participantes corresponden a la generacion
millenials y el 9,2% a los baby boomers.

El 52,3% eran del sexo femenino. El 67,2% de las empresas eran privadas. El 28,7% de
las empresas eran grandes, el 45,4% eran empresas medianas, mientras que el 25,9%
correspondieron a pequefias empresas. El 86,1% de las empresas se dedicaban a la
prestacion de servicios, mientras que el 13,8% eran productoras de bienes tangibles.

Se realizdé una prueba piloto para establecer la comprensién de las preguntas. La
encuesta contenia cinco preguntas, para establecer los medios de comunicacion digitales
utilizados dentro de la empresa. De la revision de la literatura, se seleccioné el instrumento
de medicion de Ledn & Ortiz (2019) y Men (2014) para determinar los medios mas utilizados
tales como: interacciones cara a cara, e-mail, teléfono y correo de voz, sitio web interno y
medio de comunicacion social interna: WhatsApp. Los participantes pudieron seleccionar
mas de una opcién, al identificar los medios digitales mas utilizados y preferidos. Se
pregunté el nivel de satisfaccién de los medios de comunicacion utilizados por la empresa,
en una escala de 5 puntos de Likert, donde 1 era nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho.
La prueba piloto se realiz6 a 50 empleados de pequefias y medianas empresas de servicios,
el formulario se envid por correo electronico. Para analizar la variable comportamiento de
ciudadania organizacional se seleccionaron estudios relacionados con la comunicacion

para establecer una asociacion de cualidades entre las variables de estudio.
ANALISIS DE RESULTADOS

El grado de satisfaccion de los empleados con relacion a la comunicacion interna, el 56%
de los participantes indicaron que se encontraban satisfechos, el 33% lo perciben como
bastante satisfecho, un 10% indicaron estar poco satisfechos y el 1% estuvieron muy
satisfechos. Los resultados se muestran en la Tabla 1. Esto indica que hay un 10% de
empleados que esperan que la comunicacion interna mejore. Se establecieron cuatro
criterios de evaluacion para medir la percepcion de la comunicacion interna por parte de los

empleados.
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Tabla 1
Satisfaccién con la Comunicacion Interna

Criterios Frecuencia Frecuencia acumulada
Poco satisfecho 10% 10%
Satisfecho 56% 66%
Bastante satisfecho 33% 99%
Muy satisfecho 1% 100%

Fuente: Elaboracion propia.

El medio de comunicacion que més utilizan las empresas son el e-mail en un 37,8%, la
interaccion cara a cara en un 28,1%, seguido con el 15,5% la aplicacion WhatsApp, correo
de voz y teléfono 12,9% vy el sitio web en un 5,8%. Los medios que mas utilizan los jefes
para comunicarse con los subordinados, con el 41,4% la interaccion cara a cara, WhatsApp
con un 22,3%, un 18% el correo electronico, el teléfono y el correo de voz un 15,5% vy el
sitio web en un 2,9%. El medio de comunicacion interna que los empleados prefieren utilizar
con sus jefes en un 42,4% es la interaccion cara a cara, a través de WhatsApp un 32,7%,
el correo electrénico con un 12,9%, el teléfono y correo de voz un 9,7% vy el sitio web en un
2,2%. Las preferencias para comunicarse entre compafieros de trabajo, con un 41,4% es
la aplicacion WhatsApp, con un 34,5% la interaccion cara a cara, el sitio web con un 11,5%,
el correo electronico en un 11,2% vy el sitio web interno en un 1,4%. Los resultados obtenidos
se detallan en la Tabla 2. Estos resultados indican que los empleados prefieren
comunicarse a través de la interaccion cara a cara y la aplicacion WhatsApp. Siendo el
preferido para comunicarse con el jefe la interaccidon cara a cara y con los compafieros de

trabajo el uso de WhatsApp.

Tabla 2

Preferencias de Medios Digitales

) Medio que
) ) Medio que o

Medio Medio o utiliza para
o o o utiliza para )

Criterios utilizado por utilizado por ] comunicarse

) comunicarse
la empresa su jefe ) con sus

con su jefe .

compaferos
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Interacciones cara a cara 28,1 41,4 42,4 34,5
E-mail 37,8 18,0 12,9 11,2
Teléfono y correo de voz 12,9 15,5 9,7 115
Sitio web interno 5,8 29 2,2 14
Medio de comunicacion 15,5 22,3 32,7 41,4

social interna: Whatsapp

Fuente: Elaboracion propia a partir de Leén y Ortiz (2019).

Comunicacién interna digital y OCB en empresas de Ecuador: Discusion de

resultados.

Las preferencias por los medios de comunicacién de interacciones cara a cara y la
aplicacion WhatsApp, se deben a que son medios que facilitan el intercambio social
interpersonal en las empresas. Facilitan la transmision de informacion de forma inmediata,
asi como la retroalimentacion oportuna para ejecutar actividades de forma efectiva. La
construccién de la relacion interpersonal, no se trata de un solo estimulo-respuesta, sino
que, a medida que se avanza, cada paso se convierte en un punto de apoyo para el
siguiente paso (Cropanzano & Mitchell, 2005). En esta relacién de intercambio, la confianza,
el apoyo y el compromiso se desarrollan como resultado de intercambios reciprocos
exitosos (Molm, 2003 & Molm, 2000).

La satisfaccion de los empleados en términos de comunicacion interpersonal es viable a
través de las interacciones cara a cara y el uso del WhatsApp, ya que, permiten
oportunidades de discutir asuntos personales y disfrutar de relaciones interpersonales mas
cercanas Yy la transmisién de una comunicaciéon formal con el suministro de informacion
sobre los problemas laborales. Cuando los empleados estan satisfechos con el proceso de
comunicacion en su organizacion, gradualmente obtendran actitudes positivas hacia su
sistema de comunicacion. Este sentido de satisfaccion contribuird a mejorar el grado del

comportamiento de ciudadania organizacional (Al Eslami, Janee, & Abdollahi, 2010).

Una de las ventajas de usar WhatsApp es la creacion de grupos de trabajo por
departamento, por proyecto, etc. Esto permite participar en grupos comunitarios que
persiguen una misma meta. Segun la teoria del apoyo social, una persona que pertenece

a una comunidad o grupo social sera atendida por los miembros del grupo (Glanz, Rimer,
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& Lewis, 2002), y recibira asistencia y formara parte de una red social de apoyo. Los
empleados pueden sentirse valorados en el trabajo, al recibir apoyo emocional, con
publicaciones de frases de aliento en los sitios de redes sociales y aplicaciones digitales
durante momentos dificiles, esto resultard en mejores niveles de satisfaccion laboral (Nkwe
& Cohen, 2017). Ademas, contribuyen al aumento de la tolerancia entre los trabajadores,
ya que facilita la retroalimentacion y la comunicacion interpersonal (Sharma & Kumar,
2019).

El uso del WhatsApp fomenta el comportamiento de intercambio, ya que esta tecnologia
de la informacion permite el flujo y la transparencia de la informacion (Sun et al., 2018).
Ademas, contribuye al apoyo informativo y emocional de los equipos de trabajo, a través de
mecanismos linglisticos que invocan emociones, coincidencia de estilos linguisticos,

legibilidad, duracién de una publicacion y la ortografia (Chen, Baird, & Straub, 2019).

Un componente fundamental para la comunicacién entre colaboradores es la confianza
de la informacién recibida. La comunicacion es aceptada bajo un comportamiento confiable,
el intercambio de conocimientos también se realiza a través del comportamiento confiable
y toda esta secuencia lleva a desarrollar la capacidad de absorcién de los empleados
(Rehman, Khawaja, & Ali, 2019). La construccion de relaciones sociales esta relacionada
con la motivacién de compartir informacion con los deméas (Ham et al., 2018), es decir, el
impulso de compartir informacién no solo dependera de la calidad del contenido compartido
sino con las relaciones interpersonales del equipo de trabajo. La confianza estimula el
compromiso organizacional, la satisfaccion laboral, mejora el desempefio y el
comportamiento de ciudadania organizacional, reduce intenciones de rotacion y
comportamiento improductivo, ya que se manifiesta en los empleados con comportamiento
de orientacién, comportamiento justo, control compartido, comportamiento de integridad y

de competencia superior (Law et al., 2020).
DISCUSION Y CONCLUSIONES

Los medios de comunicacion interna preferidos por los empleados para transmitir
informacion con sus superiores y compaferos de trabajo, son la interaccion cara a cara 'y
la aplicaciébn WhatsApp. La preferencia por la comunicacion cara a cara puede deberse a
que, es una forma directa de relacionarse con el equipo de trabajo y el supervisor, a través

de reuniones grupales e individuales. En este intercambio social se puede fomentar la

ISSN: 1390-9320, Vol. 7, No. 4, agosto 2020
27



Revista Cientifica ECOCIENCIA

confianza en que la informacion es fiable y transparente. Es un escenario donde se pueden
compartir opiniones, inquietudes, conocimientos, informacion y retroalimentacion, tanto de
forma individual como en reuniones grupales. A través de este medio, el lider puede influir

en la construccion de una mentalidad de crecimiento en sus empleados (Imran et al., 2020).

La aplicacion WhatsApp en las organizaciones, permiten una circulacion de la
informacién oportuna, a diferencia del correo electrénico, ya que por ser un medio de
comunicacion social, se encuentra activada permanentemente. Permite compartir
informacion adjunta de se necesite gestionar de forma rapida. Las respuestas a casos
puntuales pueden ser tratadas de forma inmediata por supervisores como por los miembros
del equipo. Permite ademas la interaccion cara a cara, que benefician el intercambio social.
Este medio, es un impulsor en la formacién de una actitud positiva hacia el intercambio de
informacién (Ham, Lee, Hayes, & Bae, 2018). El uso de los medios de comunicacién interna
cara a cara y la aplicacion WhatsApp pueden ser herramientas que los lideres utilicen para
promover su estilo de liderazgo, considerando que el transformacional permite construir en
los empleados una mentalidad de crecimiento para lograr los objetivos planteados por la

organizacion (Imran, Akbar, Khan, Usman, & Mansoor, 2020).

Con relacién al comportamiento de ciudadania organizacional, se puede concluir que, la
interaccion cara a cara y el uso de la aplicacion WhatsApp, que también tiene la opcion de
la interaccién cara a cara, contribuyen a mejorar el OCB, ya que crea confianza durante el
intercambio de informacién (Snyder & Cistulli, 2020). Son medios rapidos de construccion
de confianza entre los participantes, donde se puede devolver los beneficios que reciben
de los demas, igualando la buena voluntad y la ayuda adquirida. Inmediatamente, se prueba
el intercambio de beneficios y la calidad de relacién mejora, influyendo en el compromiso
laboral del cada uno de los miembros del equipo de trabajo, este es un aspecto que impacta
directamente en el mejoramiento del OCB. Un comportamiento de OCB en los empleados
gue implica: conciencia, deportividad, cortesia, virtud civica y altruismo, son aspectos que
favorecen tanto el clima laboral como el nivel de desempefio organizacional para lograr el

alcance de objetivos estratégicos.

En sentido préactico, esta investigacion contribuye al conocimiento de la evolucion de la
comunicacion interna con la aparicion de medios digitales y las preferencias de los
empleados. La utilizacion de los medios de interaccion cara a cara y la aplicacion whatsapp

debe ser considerada, asi como las nuevas aplicaciones funcionales que vayan
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apareciendo, ya que la tendencia futura es que los millenials tengan una mayor participacion
en el campo laboral, en este estudio el 44% de los participantes encuestados fueron
millenials.

Se recomiendan futuras investigaciones para determinar si existe relaciéon entre la
satisfaccion comunicacional (Downs & Hazen, 1977) y el uso del medio de comunicacion
con interaccion cara a cara y la aplicacion WhatsApp. Futuras investigaciones cuantitativas
para determinar modelos correlacionales e identificar los atributos de estos medios de

comunicacion a través de la metodologia de investigacion cualitativa.
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