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Investigacion empirica y analisis tedrico

Infoxicacion por comunicacion interna en WhatsApp y estrés laboral. Caso:
docentes de la UAT.

Infoxification due to internal communication in WhatsApp and work stress.
Case: UAT teachers
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Resumen:

El uso de WhatsApp en las organizaciones facilita
una comunicacion interna (CI) efectiva, fomenta la
participacion y genera cohesion; no obstante, la faci-
lidad de producir mensajes puede provocar infoxica-
cion en los grupos de trabajo e incidir en el estrés
laboral. Por lo tanto, el propdsito de esta investiga-
cion es analizar la incidencia de los componentes
principales de la infoxicacion en los grupos de traba-
jo en WhatsApp sobre el nivel de estrés laboral. Esta
investigacion es cuantitativa, descriptiva y no experi-
mental. Los datos se recolectaron mediante una en-
cuesta con reactivos en escala de Likert de 10 nive-
les, suministrada via online a docentes de la Univer-
sidad Auténoma de Tamaulipas (UAT), entre agosto
y septiembre del 2020. Se consideraron 381 cuestio-
narios. Los datos obtenidos fueron tratados mediante
un Analisis Factorial (AF) con rotacion VARIMAX.
En conclusion, la redundancia del mensaje por el
mismo y diferentes medios, la sobrecarga de infor-
macion errada e incorrecta, la sobrecarga de informa-
cion importante y relevante, y la sobrecarga de co-
municacion, son componentes de la infoxicacion e
inciden significativamente en el estrés laboral.

Palabras Clave: Infoxicacion, estrés laboral,
comunicacion interna (CI), WhatsApp, Redes
Sociales Digitales (RDS), Andlisis Factorial
(AF).

Abstract:

The use of WhatsApp in organizations facilitates effec-
tive internal communication (IC), encourages participa-
tion and generates cohesion; however, the ease of pro-
ducing messages can cause infoxication in work groups
and affect work stress. Therefore, the purpose of this
research is to analyze the incidence of the main compo-
nents of infoxication in WhatsApp work groups on the
level of work stress. This research is quantitative, de-
scriptive and not experimental. The data were collected
through a survey with 10-level Likert scale items, pro-
vided online to teachers of the Autonomous University
of Tamaulipas (UAT), between August and September
2020, 381 surveys were considered. The data obtained
were treated by Factorial Analysis (FA) with VARI-
MAX rotation. In conclusion, the redundancy of the
message by the same and different mass media, the
overload of erroneous and incorrect information, the
overload of important and relevant information, and the
overload of communication, are components of infoxi-
cation and significantly affect work stress.

Keywords: Infoxication, work stress, internal
communication (IC), WhatsApp, Digital Social
Networks (DSN), Factor Analysis.
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1.1La infoxicacion en la comunicacion
Interna

Es comun que las empresas en México hayan
incluido el uso de redes sociales digitales
(RSD) en su comunicacion interna (CI), ya
sea con regulaciones o de modo espontaneo;
y es el WhatsApp la RSD con mayor usabili-
dad. El empleo del WhatsApp como medio,
fomenta la participacion de los trabajadores
por lo que influye en el compromiso del em-
pleado (Ariffin & Omar, 2018); permite una
CI laboral efectiva a través de un patron de
conversacion (Kholisoh & Sulastri, 2017). El
Observatorio Laboral de la Secretaria de Go-
bierno en México (2020) afiade otras venta-
jas, como la de no requerir capacitacion o for-
macién para su uso, es rapida y permite en-
viar archivos adjuntos de distintos formatos,
queda evidencia de la informacion, concede
coordinar equipos de trabajo, la codificacion
de los mensajes permite emitir comunicados
informales y comprensivos, costos bajos y es
transparente.

Madsen (2018) expone que el uso de
RSD en la CI puede coadyuvar en el campo
de la comunicacidén participativa, en donde
muchas voces de diferentes actores interac-
than e intercambian informacion sobre tareas,
produccion, clientes, estrategias y la identidad
de las organizaciones; a su vez, también sefa-
la que las organizaciones a menudo experi-
mentan dificultades en el uso de las RSD por
varios motivos como las distintas interpreta-
ciones y usos de la tecnologia por parte de los
compafieros de trabajo, la dindmica de la par-
ticipacion o abstencion de la misma, asi como
los riesgos por la informacién sensible. Por lo
tanto, la incorporacion de las RSD a la CI de-
be ser estratégica y regulada para prever un
nivel de participacion controlado, debido a
que pueden presentarse fendmenos adversos,
uno de ellos y que resulta de interés para la
presente investigacion es la sobre carga exce-
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siva de informacidon, denominada como in-
foxicacion.
Para Casas-Mas, la infoxicacion...

se ha abordado de forma cuantiosa des-
de hace afos, puesto que es uno de los proce-
sos mas evidentes de nuestro tiempo, espe-
cialmente desde la incorporacion de Internet a
la vida cotidiana... y, desde entonces, diver-
sos autores de diferentes disciplinas lo han
utilizado para explicar sus efectos en la pobla-
cidn, tanto a nivel del individuo, como a nivel
social. (2014, pag. 3)

De tal manera, la presente investigacion
se dirige al analisis de la infoxicacion a nivel
del individuo y se le define como la “excesiva
cantidad de datos que genera, inevitablemen-
te, una saturacion o intoxicacion informacio-
nal que provoca que muchos sujetos tengan
una vision confusa, ininteligible y de densa
opacidad sobre la realidad que les ro-
dea” (Area & Pessoa, 2012, pag. 15). Por su
parte, Leyton (2016) se refiere a la infoxica-
cién como la sobrecarga o exceso de informa-
cion a través de diversos medios de comuni-
cacion; asimismo, el autor refiere que es un
concepto analizado desde la década de los
70’s, el cual desde entonces, se referia a los
cambios que sufre una sociedad como conse-
cuencia de la vertiginosa evolucion de las tec-
nologias de la informacién y las comunicacio-
nes, con incidencia en la productividad y
desempefio de los trabajadores y ademas en
afectaciones fisicas emocionales, lo cual ge-
nera estrés y frustracion.

1.1.1 La gestion de la comunicacion interna y
el estrés laboral

El uso constante de las RSD y en el caso par-
ticular del WhatsApp por parte de los colabo-
radores como medio de CI, “aumenta y afecta
directamente la frecuencia de las comunica-
ciones” (Davardoost & Javadi, 2019, pag.
64), provocando un exceso de produccion y
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reproduccion de informacidén concerniente a
las actividades laborales o en ocasiones per-
sonales. Esta produccion elevada de mensajes
en las RSD puede derivarse de la inmediatez
y eficiencia brindada por la incorporacion de
tecnologia al proceso de CI, ocasionando un
aumento a las interrupciones en la comunica-
cion y cargas de trabajo adicionales e impre-
vistas; el aumento de estos dos problemas or-
ganizacionales tiene una relacion significativa
con una disminucion en el compromiso labo-
ral y un aumento significativo del estrés labo-
ral (Ter Hoeven et al., 2016).

El estrés laboral es “la relacion que pue-
de tener el individuo ante exigencias y presio-
nes laborales que no se ajustan a sus conoci-
mientos y capacidades” (Leka et al., 2004,
pag. 3) y se produce a raiz de varias condicio-
nes laborables como la carga excesiva de tra-
bajo o tareas relacionadas a su centro laboral
(Maslach & Jackson, 1981; Maslach et al.,
2001). Ademas, el estrés laboral “se ha rela-
cionado especificamente con el agotamien-
to” (Gluschkoff et al., 2016, pag. 564-570);
asi como con la depresion (Chiang et al.,
2010) y fatiga (Ninaus et al., 2015): y a nivel
empresa, estd vinculado a otras variables o
efectos como bajo compromiso laboral, bajo
rendimiento, asi como un aumento del absen-
tismo y en la rotacion (Hoonakker et al.,
2013).

Para Allande-Cusso et al (2022) el es-
trés laboral es “la no respuesta ante un exceso
en la demanda o en las expectativas deposita-
das en el trabajador, puede provocar disfun-
ciones de tipo psicoldgico, fisico o social,
manifestado a través de trastornos psicosoma-
ticos” (pag. 5). Dichos autores exponen que
los trastornos menos graves, se encontrarian
sindromes depresivos, la distimia, las fobias,
el trastorno de personalidad o los trastornos
adaptativos, entre otros; y como trastornos
graves se incluirian patologias habitualmente

ISSN: 2007-1833

crénicas, como la esquizofrenia, otras psico-
sis cronicas, trastornos bipolares, el trastorno
depresivo cronico o las demencias.

La Organizacion Mundial de la Salud
(OMS) establece que la mayor parte del estrés
laboral esta relacionada con la forma de ges-
tionar los peligros del estrés en dos términos:
1) caracteristicas del trabajo y 2) el contexto
laboral; dentro del segundo término se hace
referencia a la cultura institucional, en donde
se plantea que una mala comunicacion, un
liderazgo inadecuado y la falta de claridad en
los objetivos y en la estructura organizacio-
nal, son causales del estrés laboral (Leka et
al., 2004). En lo referente a una inadecuada y
excesiva comunicacion dispersada a través de
plataformas tecnoldgicas, Ninaus et al.,
(2015) establecen que hay una repercusion
importante en los niveles de estrés laboral por
lapsos prolongados y con consecuencias ad-
versas a la salud y el bienestar de los emplea-
dos, como el agotamiento y una sensacion de
constante presion por estar disponible.

1.2 Problema de investigacion

El proceso de la CI ha evolucionado al grado
de incorporar y adaptar tecnologias de comu-
nicacion, asi como el uso de las RSD. El em-
pleo del WhatsApp como medio informal pa-
ra mantener la comunicacion en los equipos
de trabajo es un claro ejemplo. En la actuali-
dad, el uso del WhatsApp es de suma impor-
tancia para las organizaciones; fomenta la
participacion e influye en el compromiso del
empleado (Ariffin & Omar, 2018); facilita
una CI efectiva y tiene distintas finalidades
como la coordinacion y toma de decisiones
(Kholisoh & Sulastri, 2017); permite una CI
agil y genera cohesion entre los empleados
(Observatorio Laboral, 2020). Por lo que, re-
sulta importante observar, con rigurosidad
metodolégica, el fendmeno del proceso de CI
mediante el intercambio de informacion por
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la aplicacion llamada WhatsApp.

Sin embargo, a pesar de que en la actua-
lidad el WhatsApp es una de las alternativas
con crecimiento exponencial en las organiza-
ciones (Hernandez, 2019) y es la RSD mas
utilizada para fines laborales por medio de
teléfonos inteligentes (Ariffin & Omar,
2018), hay que considerar que como RSD el
“WhatsApp es un formato de comunicacion
informal que no sustituye a la comunicacion
corporativa formal” (Observatorio Laboral,
2020). Por lo que, en ocasiones los miembros
de la organizacion deben de atender, casi de
modo simultaneo, los canales y medios de CI
formales e informales. Esto se debe a que las
RSD emergieron con otros fines como lo es la
socializacion y el entretenimiento; y aunque
en la actualidad hayan trasmutado a espacios
laborales, carecen de credibilidad y formali-
dad. Ademas, cuando la conectividad de las
RSD de los miembros en una organizacion es
significativa, se invierte mayor atencion y
energia para tender el abrumador volumen de
intercambio de informacién. Esto puede cau-
sar fatiga, tension fisica y psicoldgica; es de-
cir estrés (Lee et al., 2016).

La facilidad de producir mensajes en
WhatsApp y la falta de regulaciones para su
uso como herramienta de trabajo en las orga-
nizaciones, han generado una infoxicacion;
este fendmeno provoca una deficiente CI en
las organizaciones (Alonso & Lopez, 2019);
ademads, incide en un nivel significativo de
estrés laboral. En la actualidad...

no hay claridad en la literatura sobre
la relacion entre la sobrecarga de infor-
macion con el estrés mediante el uso
de redes sociales. Ademas, pocos estu-
dios han analizado las caracteristicas
de las redes sociales que causan varios
tipos de sobrecarga. (Lee et al., 2016,
pag. 52)
Por lo tanto, el objetivo de esta investigacion
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es analizar la incidencia de los componentes
principales de la infoxicacion de los grupos
de trabajo en WhatsApp sobre el nivel de es-
trés laboral.

Justificacion e importancia de la investiga-
cion

Los resultados, hallazgos y recomenda-
ciones de la investigacion se pueden conside-
rar de importancia practica para una mejora
en la direccion, organizacion y control del
flujo de informacién de los grupos de trabajo
en las RSD; aunado esto, cabe destacar que
estas posibles aplicaciones practicas seran
utiles para los gerentes y administradores de
la comunicacion, ya que en México la Secre-
taria del Trabajo y Prevision Social (STPS)
ha establecido el cumplimiento de la Nor-
ma Oficial Mexicana NOM-035-STPS-2018,
la cual tiene por objetivo...

Establecer por escrito, implantar, man-
tener y difundir en el centro de trabajo
una politica de prevencidon de riesgos
psicosociales que contemple: a) La
prevencion de los factores de riesgo
psicosocial; b) La prevencion de la vio-
lencia laboral, y ¢) La promocion de un
entorno  organizacional  favorable.
(SEGOB, 2018)

Por lo que, la gestiéon de la comunica-
cién organizacional debe tener una vision y
cultura organizacional de prevencion de ries-
gos psicosociales, tal es el caso del posible
incremento en el nivel de estrés laboral oca-
sionado por el exceso de CI mediante el uso
de RSD con fines laborales, en especifico por
el uso sin control de informacion de trabajo
en grupos de WhatsApp.

Igualmente, el objetivo de la presente
investigacion es de gran relevancia social, ya
que de acuerdo con la Organizacion Mundial
de la Salud (OMS), México tiene un 75% de
prevalencia de estrés en su fuerza laboral, por
encima de China con un 73% y Estado Uni-
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dos con un 59%, colocandolo en el primer
lugar de estrés laboral a nivel mundial
(Maldonado, 2019). Por ultimo, esta investi-
gacion resulta de importante conveniencia
porque, derivado del distanciamiento social
como medida sanitaria para proteccion de la
COVIDI19, el trabajo de oficina en casa ha
surgido como una medida alterna y a su vez,
para mantener el contacto y la comunicacion
con los compaiieros, los grupos de trabajo en
WhatsApp, la cantidad de informacion, el ni-
mero de mensajes y el tiempo de uso de esta
aplicacion con fines laborales han incremen-
tado exponencialmente.

2. Marco teérico

Para el analisis de la infoxicacién en la CI por
medio del WhatsApp, esta investigacion coge
como referencia la Teoria Matematica de la
Comunicacion (TMC) (Shannon & Weaver,
1949). Armand y Michelle Mattelart (1997)
explican esta teoria como un modelo de trans-
misioén 6ptima, donde la finalidad y el mayor
desafio es reproducir, de forma exacta o apro-
ximada, un mensaje seleccionado en un punto
inicial hacia otro punto final a través de un
esquema lineal. En dicha transmision se con-
sidera una cadena de elementos del modelo
como: a) la fuente, que produce un mensaje,
b) el codificador o emisor, que transforma el
mensaje en signos, ¢) el canal qué es el medio
utilizado para transportar los signos, d) el de-
codificador o receptor quien reconstruye el
mensaje a partir de los signos y e) el destino,
que es la persona o la cosa a la que se trans-
mite el mensaje.

Ademas, otro elemento dentro de la
TMC es la repeticion constante de la misma
informacion, llamada también redundancia, la
cual brinda generalmente confiabilidad duran-
te la transmision y decodificacion del mensaje
(Cover & Thomas, 1991). Stephens et al.
(2013) expresan que, para lograr el mayor
alcance y asegurar el destino de la informa-
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cion, algunos estudios recomiendan maximi-
zar la redundancia; no obstante, consideran
que cualquier explosion masiva de mensajes
puede crear problemas considerables de satu-
racion, sobrecarga de responsabilidad de dis-
persion informatica y que en ocasiones ni de
este modo la informacion llega a los destina-
tarios.

2.1 El ruido como generador de la
infoxicacion
La redundancia tiene una dualidad particular:
por un lado, es viable en muchas practicas de
comunicacion; por ejemplo, en la seguridad y
emergencias se asocia positivamente con pla-
nes a prueba de fallas o de respaldo. Por otro
lado, las personas expresaran una sobrecarga
y frustracion si alguna vez sienten una exage-
racion en la repeticion del mensaje; por lo
que, la redundancia ha sido utilizada para
comprender el ruido (Stephens, et al., 2013).
“El ruido es el término utilizado para descri-
bir cualquier cosa que distorsione o interfiera
con significados y mensajes” (Tourish & Har-
gie, 2004, pag. 11). Es inherente al proceso de
la comunicacidon y genera, en la mayoria de
los casos, mensajes e informacidon excedente
innecesaria, desorientadora y parasitaria; pro-
voca barreras de informacion como la distor-
sion y sobrecarga (Fajardo & Nivia, 2016).

Como en cualquier relacion comunicati-
va, hay una variable que es el ruido. Cada vez
mas usuarios acceden a Internet, gracias a su
universalidad, y participan en la produccion
de contenido, causando una gran cantidad de
informacion... Este fendmeno se conoce co-
mo sobrecarga de informacion o infoxicacion,
un problema derivado del progreso tecnologi-
co que tiene un efecto opuesto a la desinfor-
macion (Alonso & Lopez, 2019, pag. 83).

Por lo que, para prevenir la infoxicacion
y la aparicion del estrés laboral “la forma de
comunicar lo que se espera del trabajo debe
ser comprensible, acorde con la descripcion
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del puesto e integral” (Leka et al., 2004, pag.
17).

2.2 Relacion teorica del estrés laboral y la
infoxicacion

En el aporte cientifico de Lee et al. (2016) se
proponen tres dimensiones para la infoxica-
cion en las RSD, a saber: 1) sobrecarga de
informacion, 2) sobrecarga de comunicacion
y 3) sobrecarga de funciones del sistema.
Ademas, a estas dimensiones se les incluyen
caracteristicas propias derivadas de las RSD,
las cuales son: la relevancia, la irrelevancia, la
complejidad y los constantes cambios en las
funciones. El objetivo del estudio estos auto-
res era analizar como las caracteristicas men-
cionadas generaban una sobrecarga de infor-
macion y finalmente incidan en el estrés labo-
ral medido por la fatiga al usar RSD. Los re-
sultados muestran que las tres dimensiones de
sobrecarga fueron factores importantes que
inciden en el estrés. En el estudio que se pre-
senta en este articulo, solo se consideran las
variables de la sobrecarga de informacion y la
sobrecarga de comunicacion para dimensio-
nar los componentes de la infoxicacion en los
grupos de trabajo de WhatsApp. Esto es debi-
do a que las caracteristicas y funciones del
sistema de WhatsApp son faciles, simples y
predictivas; se excluye la variable de sobre-
carga de funciones del sistema puesto que Lee
et al. (2016) consideraron en su estudio varias
RSD como Facebook, Twitter, Instagram, Ka-
kao, Story, Pinterest y Tumblr.

Por su parte, Leonardi et al. (2012), ma-
nifiestan que los niveles gerenciales o medios
superiores realizan comunicaciones redundan-
tes; es decir, “envian el mismo mensaje al
mismo destinatario secuencialmente a través
de dos o mas medios Unicos” (pag. 98). Por
medio de una investigacion etnografica a seis
gerentes, logran examinar la naturaleza de
ciertos eventos que les obligaron a realizar
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una comunicacion redundante para movilizar
a los miembros del equipo hacia la solucion
de eventos potencialmente amenazantes. Los
resultados indican que los gerentes utilizaron
diferentes tipos de tecnologias para estos em-
parejamientos secuenciales en funcion de si
su motivacion era simplemente transmitir una
comunicacion de amenaza o persuadir a las
personas de que existia una amenaza.

En general, los hallazgos en investiga-
ciones demuestran que los empleados sienten
estrés por una infoxicacion generada median-
te la redundancia en mensajes de sus gerentes
y colegas (Barley, et al., 2011; Leonardi, et
al., 2012;). Por lo que, resulta contradictorio
que los gerentes suministren informacion re-
dundante porque es ineficiente e influye en la
sobrecarga y un Unico medio deberia ser sufi-
ciente para la transmision precisa de mensa-
jes. Asimismo, la mayoria de los gerentes ex-
presan estrés por deberes diarios de comuni-
cacioén y por participar en una comunicacion
redundante (Leonardi et al., 2012).

2.3 Hipotesis de la investigacion

De acuerdo con la revision teorica realizada,
se plantean las siguientes hipotesis:

H1: La sobrecarga de informacién es un com-
ponente de la infoxicacion e incide en el es-
trés laboral.

H2: La sobrecarga de comunicacion es un
componente de la infoxicacién e incide en el
estrés laboral.

H3: La redundancia del mensaje por distintos
medios es un componente de la infoxicacion e
incide en el estrés laboral.

H4: La redundancia del mensaje por el mismo
medio es un componente de la infoxicacion e
incide en el estrés laboral.

En la siguiente Tabla 1, se puede apre-
ciar la operacionalizacion de la hipdtesis, en
donde se conceptualiza la variable Y, la cual
es el estrés laboral y la infoxicacion, asi como
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los componentes propuestos y los indicadores
que seran considerados como items en el ins-
trumento.

Procedimiento metodologico

Esta investigacion es de enfoque cuantitativo,
no experimental y de alcance descriptivo. Los
datos se recolectaron mediante una encuesta
aplicada a la comunidad docente de la Uni-
versidad Auténoma de Tamaulipas (UAT),
entre los meses de junio y agosto del 2020.
Dicha encuesta contaba con reactivos en esca-
la de Likert de 10 puntos, suministrada via
online, disponible en la plataforma Google
Forms mediante la siguiente liga https:/
forms.gle/BtK2tDHcaoU14DxPS8, La encues-

ta se elaboro a partir del instrumento de Lee
et al. (2016), de los hallazgos tedricos de Leo-
nardi et al. (2012), asi como del marco refe-
rencial sobre el estrés de Leka et al. (2004).

Se realizé una prueba piloto con 35 cuestio-
narios para mejorar el instrumento y analizar
tanto la aplicabilidad como la confiabilidad.
Posteriormente, con las mejoras del instru-
mento se recolectaron 453 unidades totales y
finalmente, después del proceso de filtro, se
consideran como validas 381. Los datos obte-
nidos fueron tratados mediante un Analisis
Factorial (AF) con rotacion VARIMAX vy
pruebas de confiabilidad como el Alpha de
Cronbach, KMO vy la esfericidad de Barlett.
Los sujetos participantes considerados para

Tabla 1
Operacionalizacion de la hipotesis
Variable Conceptualizacion Componentes ftems

Estrés laboral.  Altos y persistentes nive-  Caracteristicas del Angustia.

les de agotamiento araiz  trabajo.

28 L ) Enfado.
de varias condiciones
Contexto laboral. .
laborables como la carga Desconcentracion.

excesiva de trabajo
(Ninaus et al., 2015; Mas-
lach et al., 2001); produ-
ciendo estrés y depresion
(Chiang et al., 2010)

X1 Sobrecarga de
informacion

Gran produccion de infor-

(Ninaus et al., 2015;
Leka, et al., 2004;)

Dificultades de pensamiento 16gico.

Agotamiento. (Gluschkoff et al., 2016;
Ninaus et al., 2015)

Irritabilidad. (Ninaus et al., 2015; Lee et
al, 2016; Leka et al, 2004)

Sentimiento de urgencia.

Sentimiento de amenaza. (Leonardi et al.,
2012)
Exceso de informacion importante, rele-
vante o errada e incorrecta. (Lee et al,
2016)

macion que resulta dificil
de procesar por su gran
volumen (Alonso & Lo-
pez, 2019)

Infoxicacion.

X2 Sobrecarga de
comunicacion

X3 Redundancia por
diferentes medios
X4 Redundancia por
el mismo medio

Recibir y producir gran cantidad de men-
sajes. (Lee et al, 2016)

Recibir el mismo mensaje excesivamente
por otros medios. (Leonardi et al., 2012)
Recibir el mismo mensaje excesivamente
por el mismo medio.

(Leonardi et al., 2012)

Fuente: Elaboracion propia
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esta investigacion debian pertenecer minimo
a un grupo de trabajo de WhatsApp con fines
laborales y tener mas de 2 afios de antigtiedad
en la Institucion Universitaria. La estructura
general del instrumento se muestra en la tabla
2.

Resultados
Los descriptivos generales son los siguientes:
del total de encuestados, 242 son de género
femenino y 139 de género masculino. En un

Tabla 2.
Estructura general del instrumento

rango de edad desde los 21 hasta los 66 0 mas
y los grupos con mayor participacion fueron
entre los rangos de 46-50, 51-55 y 56-60. La
mayoria de los encuestados expresan pertene-
cer a 3 0 4 grupos de WhatsApp exclusivos
para el trabajo, 120 encuestados fungen como
administradores de 1 a 2 grupos y la mayoria
manifiesta no administrar algin grupo de tra-
bajo en esta RSD. En las tablas 3 se visuali-
zan los descriptivos mencionados con detalle.

Componente

Enunciado declarativo

Item

X1 Sobrecarga de
informacion

- importante y rele-
vante o erronea e
incorrecta

X2 Sobrecarga de
comunicacion

X3 Redundancia por
distintos medios

X4 Redundancia por
el mismo medio

“En caso de recibir una cantidad excesiva de
informacion importante y relevante en los
grupos de trabajo en WhatsApp de mi centro
laboral en la UAT, me haria sentir que...”

“En caso de recibir una cantidad excesiva de
informacion errénea e incorrecta en los gru-
pos de trabajo en WhatsApp de mi centro
laboral en la UAT, me haria sentir que...”

“En caso de recibir una cantidad excesiva de
mensajes en los grupos de trabajo en
WhatsApp de mi centro laboral en la UAT,
me haria sentir que...”

“Si un mensaje enviado en un grupo de traba-
jo en WhatsApp, lo recibo repetidamente de
modo excesivo por otros medios como el
correo electronico, mensajes de texto privado
o redes sociales, me haria sentir...”

“Si un mensaje es enviado repetidamente y
de modo excesivo en el mismo grupo de tra-
bajo en WhatsApp, me haria sentir...”

P1 Me distrae
P2 Me angustia

P3 Problemas para sintetizar la infor-
macion

P4 Me enfada o irrita

P5 Me fatiga o agota

P6 Me distrae

P7 Me angustia

P‘8’ Problemas para sintetizar la informa-
cion

P9 Me enfada o irrita

P10 Me fatiga o agota

P11 Recibo demasiados mensajes

P12 Me veo obligado a enviar mensa-
jes

P13 Recibo demasiadas notificaciones
P14 Amenaza

P15 Una presion y urgencia

P16 Que me enfada o irrita

P17 Amenaza
P18 Una presion y urgencia

P19 Que me enfada o irrita

Fuente: Elaboracion propia

ISSN: 2007-1833

pp. 76-91



Revista de Psicologia y Ciencias del Comportamiento de la Unidad Académica de Ciencias Juridicas y Sociales
Vol. 13 Num. 1 (enero-junio 2022)
Hernandez Morales, A.; Barrios Puga, A. y Hernandez Morales, C. E.

Tabla 3. Descriptivos generales de los participantes

Miembro de gru-

Administrador de

grupos de
Genero Frec. Edad Frec. posde What.sApp Frec. WhatsApp de Frec
de trabajo :
trabajo
Femenino 242 de21 a25 1 a ninguno 0 a ninguno 177
Masculino 139 de 26 a 30 20 dela2 107 dela2 120
de31a35 41 de3a4 140 de3a4 66
de 36 240 48 de5a6 80 de5a6 14
de 41 a45 47 a7 o mas 54 a7 o mas 4
de 46 a 50 60
de 51a55 52
de 56 a 60 70
de 61 a 65 29
de 66 0 mas 13

Fuente: Elaboracion propia

El resultado del coeficiente del Alpha de
Cronbach es de .943; por lo que, se asegura
fiabilidad en el instrumento, ya que supera el
limite inferior generalmente acordado de 0.60
(Hair et al., 2006). Aunado a esto, los resulta-
dos del coeficiente de KMO es de .898 y el
de la esfericidad de Barlett es de .000, otor-
gando certeza sobre la eleccion del AF como
prueba estadistica para el analisis de los da-
tos. En la tabla 4, se observa la varianza total
explicada del modelo, la cual es de 72.443%
y se alcanza con cuatro componentes.
Posteriormente, en la tabla 5 se encuen-
tran los resultados de la matriz de componen-
tes rotados, en donde destaca la fusion de re-
dundancia por distintos medios X3 y la re-
dundancia por el mismo medio X4, en un so-
lo componente denominado como F1. Por
otro lado, la sobrecarga de informacion X1,
es dividida en dos componentes: del item 6 al
10, relativos a informacidn errada e incorrec-
ta, conglomerados en el componente F2; y
del item 2 al 5, relativos a informacién im-
portante y relevante, en el componente F3.

ISSN: 2007-1833

Por ultimo, los items P11, P12 y P13, concer-
nientes a la sobrecarga de comunicacion X2,
tienen cargas significativas y son conglome-
rados en el componente F4.

De los resultados de la matriz de com-
ponentes rotados se observa lo siguiente. En
primer lugar, la fusion de la redundancia del
mensaje por distintos medios y por el mismo
medio, X3 y X4 respectivamente, en un solo
componente denominado como F1, con items
de cargas factoriales consistentes y significa-
tivas que inciden en los niveles de estrés la-
boral ocasionando presion, enfado y senti-
mientos de amenaza ante un mensaje repetido
por distintos medios.

En segundo lugar, el componente de la
infoxicacion denominado como F2, obtiene
items de cargas factoriales consistentes, sig-
nificativas y relativamente parecidas que re-
afirman la incidencia en el estrés laboral en
los miembros de los grupos de trabajo en
WhatsApp cuando son expuestos a una so-
brecarga de informacién errada e incorrecta,
produciendo sentimientos de distraccion, an-
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gustia, problemas para sintetizar la informa-
cion, enfado o irritabilidad y fatiga o agota-
miento.

Del mismo modo el componente F3,
muestra items con cargas significativas sobre
el estrés laboral en los miembros de los gru-
pos de trabajo en WhatsApp incluso ante una
sobrecarga de informacion importante y rele-
vante. Sin embargo, en este componente re-
saltan dos aspectos importantes y diferencia-
dores con respecto al componente F2:

1) En el componente F3, el item P4
concerniente al sentimiento de enfado o irri-
tabilidad derivado de la sobrecarga de infor-
macion importante y relevante, es el de ma-
yor carga en todo el modelo con un coefi-

Tabla 4. Varianza explicada del modelo

ciente de .836.

2) En el componente F3, el item Pl
concerniente a sentirse distraido por la sobre-
carga de informacion importante y relevante,
es el Unico considerado como inconsistente,
por obtener una carga de .610. Esta cifra es
inferior al minimo propuesto de .650, por lo
que se excluye del resto del modelo.

Por tltimo, el componente F4, referente
a la sobrecarga de comunicaciéon, muestra
items con cargas factoriales consistentes, sig-
nificativas y relativamente parecidas, del
mismo modo que la mayoria de los compo-
nentes, siendo el unico que se ajusta de modo
exacto a lo propuesto en la hipotesis.

Componente Autovalores iniciales Sumas de cargas al cuadrado de la rotacion
Total V:ﬁe?rfza % acumulado Total V:ﬁ;fza % acumulado
1 9.409 49.519 49.519 3.910 20.581 20.581
2 1.946 10.240 59.759 3.595 18.922 39.503
3 1.268 6.671 66.430 3.538 18.619 58.123
4 1.143 6.013 72.443 2.721 14.321 72.443*
5 .855 4.500 76.943

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: la varianza del modelo es de 72.443%, se alcanza con cuatro componentes y por lo tanto es signi-

ficativo.
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Tabla 5. Matriz de componentes rotados

X ftem

Cargas factoriales de los componentes

F1 F2 F3 F4
X4 P17 Amenaza 835* .160 .164 150
X3 P14 Amenaza 813* 121 211 150
X4 P18 Una presion y urgencia JT21% .360 .005 219
X3 P15 Una presion y urgencia .697* 322 -.002 333
X3 P16 Que me enfada o irrita .694* 255 479 -.022
X4 P19 Que me enfada o irrita .683* .305 450 .007
X1 P8 Problemas para sintetizar informacion .289 756* 258 175
X1 P10 Me fatiga o agota 235 .749* 426 121
X1 P6 Me distrae 206 J747* .041 331
X1 P9 Me enfada o irrita 243 J739* 391 151
X1 P7 Me angustia 325 J718* 187 225
X1 P4 Me enfada o irrita 147 233 836* 235
X1 P5 Me fatiga o agota .200 325 .764* 312
X1 P2 Me angustia .145 222 .694* 361
X1  P3 Problemas para sintetizar informacion 258 178 .662* .286
X2 P13 Recibo demasiadas notificaciones 227 279 228 J724%
X2 P11 Recibo demasiados mensajes .090 246 265 JT22%
X2 P12 Me veo obligado a enviar mensajes 187 163 193 JTJ12%*
X1 Pl Me distrae .083 .066 485 .610

Fuente: elaboracion propia.

Nota: las cargas de los items marcadas con * son estadisticamente significativas.

Conclusiones, recomendaciones y
limitaciones del estudio
En conclusion, la CI es un proceso indispen-
sable para mantener conectados en una red de
informacion a los actores y miembros de una
organizacion. En la actualidad, la incorpora-
cion de las RSD en el proceso de la CI ha si-
do, hasta cierto punto, de utilidad para las
empresas. El WhatsApp es una de las RSD
adoptadas como medio de comunicacion, en
la mayoria de los casos informal, por los
miembros y equipos de trabajo de las organi-
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zaciones ya que dispone de caracteristicas
distintivas que le han permitido introducirse
en espacios laborales. Dentro de estas carac-
teristicas destacan que es intuitiva, amigable,
gratuita y compatible con distintos dispositi-
vos y sistemas operativos. Sin embargo, el
uso desmedido y sin regulaciones del
WhatsApp en el proceso de la CI también
tiene relacion con aspectos negativos para el
rendimiento y desempefio de las organizacio-
nes. Un fenomeno asociado al uso despropor-
cionado del WhatsApp en los entornos labo-
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rales es el estrés laboral, el cual ha sido el ob-
jeto material del presente estudio.

Esta vision dicotomica y contradictoria entre
los beneficios y perjuicios en el uso de las
RSD como parte de la CI en las organizacio-
nes, concuerda con la postura planteada en el
estudio de Ninaus y otros, el cual afirma
que...

Las tecnologias permiten la disponibili-
dad instantanea, lo que facilita los pro-
cesos de comunicacién y el intercam-
bio de informacion. En particular, las
tecnologias modernas permiten a los
empleados organizar su trabajo con
una mayor flexibilidad temporal y es-
pacial, creando asi una oportunidad
para equilibrar mejor el trabajo y la
vida privada. Sin embargo, las tecnolo-
gias en evolucion han tenido un costo;
la presion de estar constantemente dis-
ponible a través de las tecnologias
constituye una fuente importante de
estrés, lo que aumenta el riesgo de ex-

perimentar estrés laboral prolongado y

sus consecuencias adversas en la salud

y el bienestar de los empleados, como

el agotamiento. (2015, pag. 1)
Ademas, la presente investigacion ha encon-
trado que, el exceso de produccion y recep-
cion de informacion, llamada infoxicacion, en
los grupos de trabajo en WhatsApp tiene cua-
tro componentes principales y son los siguien-
tes: F1) redundancia del mensaje por el mis-
mo y diferentes medios; F2) sobrecarga de
informacion errada e incorrecta; F3) sobrecar-
ga de informacioén importante y relevante; y
F4) sobrecarga de comunicacién; y tienen una
relacion estadisticamente significativa sobre el
estrés laboral. Por lo tanto, la hipdtesis de la
presente investigacion es comprobada, pero
con reservas, debido a que después del AF el
modelo hipotético sufrid6 modificaciones al
dividir y fusionar algunas de sus variables; tal
y como se mencion6 en el epigrafe anterior y
como se puede observar en la siguiente figura.

Figura 1. Componentes de la infoxicacion incidentes en el estrés laboral

e

F1) redundancia del mensaje por el mismo y diferentes medios

F2) sobrecarga de informacion errada e incorrecta

Estrés

Infoxicacion

F3) sobrecarga de informacion importante y relevante

Laboral

F4) sobrecarga de comunicacion

——

Fuente: elaboracion propia.
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Del componente de la redundancia F1,
se concluye que un mensaje repetido por
WhatsApp y otros medios de modo simulta-
neo, es considerado como una amenaza por
los miembros del grupo, generando sentimien-
tos de presion y de urgencia, asi como de en-
fado o irritabilidad, los cuales son estadistica-
mente significativos y detonantes del estrés
laboral. Esto concuerda con la postura plan-
teada por Stephens y otros (2013), quienes
hacen referencia a la naturaleza de la redun-
dancia, la cual produce infoxicacion y tiene un
efecto de frustracidén entre los interlocutores,
sin importar el medio, solo el contenido y la
codificacion del mensaje.

Consecuentemente, se concluye que el
estrés laboral de los miembros de los grupos
de trabajo en WhatsApp también es influido
por la sobrecarga de informacion errada e in-
correcta F2. Este tipo de informacion se refie-
re a todos aquellos mensajes con temas irrele-
vantes o superfluos y fuera del contexto labo-
ral. En el proceso de CI de las organizaciones,
es necesario filtrar este tipo de informacion
errada e incorrecta, considerada como ruido,
debido a que conduce a la infoxicacion y re-
duce la productividad de los empleados
(Mohanty & Mohanty, 2018; Chitrao, 2014).

Con respecto al componente de sobre-
carga de informacion importante y relevante
F3, se infiere que es otro componente de la
infoxicacion, con una relacion significativa
sobre el estrés laboral, provocando angustia,
agotamiento e irritabilidad. Sin embargo, este
tipo de sobrecarga de informacion, no incide
en los niveles de distraccion de los miembros
de los grupos de WhatsApp.

Sobre el componente F4, denominado
como sobrecarga de comunicacion, se puede
concluir que los miembros de los grupos son
estresados por la cantidad excesiva de infor-
macion que reciben, generando sentimientos
de obligacion y presion por atender y respon-
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der a los mensajes de los companeros de gru-
po de trabajo en WhatsApp. La “presion de
disponibilidad puede atribuirse a una obliga-
cion interna mas que a una expectativa organi-
zacional” (Ninaus et al., 2015, pag. 1).

Finalmente, esta investigacion ratifica
que la infoxicacion incide en el nivel de estrés
laboral de los miembros de los grupos de tra-
bajo en WhatsApp de modo significativo. Se
ha comprobado que el uso excesivo del
WhatsApp dificulta la concentracion, provoca
estrés, disminuye la productividad y en oca-
siones los mensajes pueden mal interpretarse
(Observatorio Laboral , 2020). Por lo tanto, es
necesario que los gestores y administradores
de la CI en las organizaciones propongan una
serie de normativas y reglas que logren regu-
lar el uso de las RSD como medios informales
y complementarios; ya que, ademas de la in-
foxicacion que puede surgir, algunos emplea-
dos de organizaciones reconocen haber com-
partido informacion sensible y confidencial de
sus centros laborales por estos medios, esta
informacion en manos de la competencia po-
dria afectar directamente la competitividad de
la organizacion (Hernandez, 2019).

Las recomendaciones para la gestion
de los grupos de trabajo en WhatsApp, como
alternativa informal de la CI en las organiza-
ciones, serian las siguientes:

1. Sobre la redundancia. Establecer las
caracteristicas necesarias de aquellos mensa-
jes que deben ser repetidos por WhatsApp y
otros medios de modo simultaneo, teniendo en
cuenta que este tipo de acciones por parte de
los gestores o administradores de la CI, genera
sentimientos de amenaza y urgencia en los
miembros del grupo; por lo que esta accion
deberia ser poco recurrente y en situaciones
extraordinarias.

2. Sobre la informacion errada incorrecta.
Prever un proceso amigable y agil para el ase-
guramiento de la calidad, efectividad y veraci-
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dad de los mensajes antes de ser dispersados
en los grupos de trabajo de WhatsApp; este
proceso debe ser liderado por el o los adminis-
tradores del grupo, asi como incluir en esta
vision a todos los miembros del grupo y de la
organizacion.

3. Sobre la informacién importante y rele-
vante. En el caso de que la organizacion o ins-
titucion cuente con procesos y sistemas de co-
municacién organizacional efectivos, como la
adaptacion y construccion de plataformas onli-
ne o de intranet de uso exclusivo para los
miembros de la organizacion, exhortar a que el
WhatsApp sea considerado como un medio de
apoyo a los medios formales u oficiales cuan-
do se requiera prontitud y proximidad.

4. Sobre la cantidad de comunicacion. El
gestor o administrador de la CI, ademés de su-
gerir que tipo de informacion se puede com-
partir en esta RSD, debe de establecer un hora-
rio para generar mensajes y controlar la fre-
cuencia de aquellas conversaciones que provo-
quen interacciones innecesarias a cuestiones
laborales.

Por ultimo, la presente investigacion ase-
gura el objetivo general planteado. Sin em-
bargo, se produce una oportunidad para futu-
ras investigaciones en donde se ponga a
prueba, por medio de experimentos controla-
dos, las recomendaciones mencionadas y de
esta manera medir su efectividad en la mejo-
ra de la CI y disminucion del estrés laboral.
Dicha linea de investigacion deberia de me-
jorar las limitaciones practicas de la presente,
entre las que destacan desatenciones demo-
graficas en la seleccion de la muestra de es-
tudio como: a) el desconocimiento del estado
real de los sistemas y procesos de CI de la
institucion elegida como caso de estudio, b)
la amplitud en el rango de edades entre los
participantes, c¢) diferencias entre los patro-
nes conductuales sobre el uso y disposicion
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al empleo de WhatsApp como herramienta
de trabajo, d) la antigliedad, carga laboral,
estatus dentro de la organizacién y nivel de
capacitacion para el manejo de los medios
formales de comunicacién de los encuesta-
dos.
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