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Resumen
Conocer el uso que los empleados públicos dan al WhatsApp, a las redes sociales y a los teléfonos inteli-
gentes durante el horario laboral, es un tema que se debe abrir para generar la discusión sobre los efectos 
que tienen estas herramientas tecnológicas en el interior de las alcaldías. El objetivo del presente trabajo 
es determinar un modelo que brinde información sobre el uso que hace de la aplicación WhatsApp, de las 
redes sociales y de los teléfonos inteligentes el personal administrativo de la alcaldía de Manizales, Colom-
bia durante su jornada de trabajo. Se aplicó un instrumento compuesto por 15 preguntas a 164 trabajadores 
que laboran en esta oficina de servicio público, con respecto al uso masivo de estas tecnologías. Para 
observar cómo se conjuntan las variables se realizó un Análisis Factorial Exploratorio y para corroborar la 
contingencia entre los factores se llevó a cabo un Análisis Factorial Confirmatorio por medio de ecuaciones 
estructurales.

Palabras clave
WhatsApp; Instagram; Facebook; Redes sociales; Presidencia municipal; Teléfono inteligente; Empleado.

Abstract
Knowing they use that public employees give to WhatsApp, social networks and smartphones during working 
hours, is a topic that must be opened to generate discussion about the effects that these technological tools 
have inside the mayoralties. The objective of this work is to determine a model that provides information on 
the use made of the WhatsApp application, social networks and smartphones by the administrative staff of 
the mayor’s office of Manizales, Colombia during their workday. An instrument consisting of 15 questions 
was applied to 164 workers who work in this public service office, regarding the massive use of these 
technologies. To observe how the variables are combined, an Exploratory Factorial Analysis was carried out 
and to corroborate the contingency between the factors, a Confirmatory Factorial Analysis was carried out 
employing structural equations.

Keywords
WhatsApp; Instagram; Facebook; Social media; City Hall; Smartphone; Employee.
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Introducción

Este trabajo se pensó por la necesidad de la construcción de un modelo que brinde información 
sobre el uso que dan las personas a las aplicaciones de comunicación, a las redes sociales y al 
teléfono inteligente o smartphone en los diferentes espacios sociales, académicos y laborales. Lu-
gares en los que el teléfono móvil se convierte en una parte integral de la vida diaria, de tal modo 
que la mensajería instantánea (MI), reemplaza las llamadas de voz convencionales (Mars et al., 
2019). Los ambientes de trabajo también son sitios donde los empleados se comparten informa-
ción de tipo lúdico o laboral a través de aplicaciones (apps) que se usan de forma cotidiana en la 
vida de los empleados como lo son WhatsApp, Instagram y Facebook.

Las oficinas de los Gobiernos Municipales son lugares donde los empleados que prestan sus 
servicios profesionales no están exentos de usar las redes sociales y el WhatsApp durante la 
jornada de trabajo con fines laborales. Igualmente, los teléfonos inteligentes se hallan omnipre-
sentes en las sociedades modernas, además cambian drásticamente la forma en que las personas 
se comunican y se entretienen (Sha et al., 2018). Un ejemplo de este tipo de comunicaciones son 
los “estados” de WhatsApp, actualizaciones compartidas por el usuario, a manera de texto, fotos, 
videos, memes y GIF que desaparecen después de 24 horas (WhatsApp Inc., 2019).

De esta forma, cuando Facebook compró WhatsApp en el año 2014, la aplicación desarrolló 
una serie de funciones que permite la interacción síncrona y asíncrona entre los usuarios. Tam-
bién el compartir archivos de cualquier índole como lo son fotografías, videos, imágenes, audios 
y documentos que facilitan la comunicación con el intercambio de mensajes instantáneos, fotos, 
videos, voz y videollamadas (Montag et al., 2015).

Hay que recalcar que WhatsApp permite realizar llamadas y videollamadas grupales mientras 
que el teléfono inteligente esté conectado a la Internet, lo cual incentiva una interacción cotidiana 
entre los empleados de las presidencias municipales. Esta nueva manera de comunicación en-
tre las personas se encuentra en todas las esferas sociales y en los diferentes espacios laborales 
como son las alcaldías, lugar donde existe un flujo constante de información entre las diferentes 
áreas que conforman la estructura burocrática municipal. Calleja & González (2018) señalan con 
respecto al WhatsApp que esta “permite mensajes de texto ilimitados gratuitos, notas de voz, lla-
madas de voz, videoconferencias e intercambio de archivos entre usuarios” (p. 1). Actualmente, 
con el crecimiento de las ciudades, los empleados administrativos municipales manejan una gran 
cantidad de información, y es necesario que se comparta entre los diferentes empleados que con-
forman las áreas laborales, ya sea de forma síncrona o asíncrona.

https://doi.org/10.21501/22161201.3872
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La comunicación entre los empleados es algo que se revoluciona día a día gracias al Whats-
App, Instagram y Facebook, teniendo en cuenta que los usuarios pueden interactuar con otras per-
sonas desde sus teléfonos inteligentes en tiempo real y de forma asíncrona sin tener que responder 
de inmediato al recibir un mensaje (Kaufmann & Peil, 2019). No obstante, estas aplicaciones son 
modos de interacción social y laboral entre los trabajadores con sus entornos interiores y exterio-
res.

Existen estudios como el de Efficiency of instant messaging applications in coordination of 
emergency calls for combat injuries: A pilot study y WhatsApp in hospital? An empirical inves-
tigation of individual and organizational determinants to use, (Eksert et al., 2017) que explican 
la importancia de la comunicación entre los empleados de las áreas laborales, además de brindar 
confianza entre ellos y con sus superiores para que se desarrollen las actividades laborales de 
manera óptima, se mantengan y fortalezcan los vínculos de unión entre los miembros de la insti-
tución a través de una correcta comunicación que fomente la comprensión y el entendimiento al 
interior de la organización (Cancelo San Martín, 2007). Esta condición brinda un servicio público 
de calidad a la sociedad.

Desde esta perspectiva, la interacción por medio de un teléfono inteligente que tiene acce-
so a la Internet es algo común que se dé en este mundo digitalizado por medio de Instagram y 
Facebook. Asimismo, los empleados usan como medio de comunicación WhatsApp de forma 
cotidiana para realizar sus actividades laborales al interior de las alcaldías. De tal manera, con 
los cambios que hay de forma constante al interior de los espacios de trabajo, surge la necesidad 
de analizar la importancia de WhatsApp como medio de intercambio de información laboral, así 
como de interacción con demás compañeros de trabajo y jefes, con respecto a esto Ruvalcaba A. 
et al. (2022) concluyen que se debe estudiar sobre los efectos y usos de las aplicaciones como 
WhatsApp en los distintos espacios de interacción social. Debido a que se entiende que es un 
recurso creciente de Internet que se emplea para comunicarse, puesto que la interacción ya no se 
realiza únicamente cara a cara, sino que también migra a los espacios digitales a manera de per-
files de los usuarios (Maiz, 2018).

Por lo anterior, es idóneo innovar la comunicación entre los distintos actores al interior de 
las presidencias municipales y áreas que conforman estos sitios con la finalidad de que la in-
formación llegue en tiempo real, debido a que en la actualidad los empleados de los Gobiernos 
Municipales están insertos en esta era digital que se construye día a día. Por lo que es pertinente 
considerar el uso de los teléfonos inteligentes y sus aplicaciones como WhatsApp que permite a 
un grupo de personas trabajar juntas y compartir objetivos, además, gracias a su uso los miembros 
del equipo dan o reciben una retroalimentación oportuna. Sin embargo, la utilización de redes 
sociales y mensajería instantánea implementa una capa importante de empleo personal en estas 
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apps (Pozin et al., 2019). Igualmente, en el momento que existe una interacción oportuna entre 
los empleados, se ayuda a la construcción de un ambiente laboral adecuado entre los compañeros 
de trabajo y los directivos de las alcaldías.

En el momento que exista la confianza y buena comunicación entre los empleados se genera 
un ambiente laboral sano para la construcción de un espacio de trabajo adecuado que permita 
desarrollar las actividades necesarias y propias de los empleados en beneficio de la población en 
general. La teoría de la Nueva Gestión Pública (NGP) busca innovar la estructura gubernamental 
de las distintas partes que conforman la burocracia con la inserción de las Tecnologías de la In-
formación y las Comunicación (TIC). Para así mejorar la administración de los espacios públicos 
y de esta forma optimizar los servicios que se ofertan a la sociedad, pues “las personas en las 
organizaciones, a través del desarrollo de sus labores y aplicación de capacidades, representan 
quizá uno de los principales motores de éxito que puede o no garantizar la competitividad de las 
mismas” (Duque et al., 2017, p. 254).

La presente investigación se centra en determinar un modelo estadístico que ayude a explicar 
el uso que hace de la aplicación WhatsApp, las redes sociales y el teléfono inteligente los em-
pleados administrativos del Gobierno Municipal de Manizales, Colombia durante su jornada de 
trabajo.

Con respecto a lo anterior, no hay que soslayar que la era digital que se construye día a día 
y modifica de forma constante las distintas maneras de comunicación entre las personas, los es-
pacios sociales, académicos y laborales sufre estos cambios debido a la expansión del uso de la 
computadora y al crecimiento exponencial de Internet, particularmente foros, chats, blogs y redes 
sociales (Castaño, 2013). Así, en los sitios de trabajo convergen diferentes áreas que conforman la 
estructura organizativa, espacios que mantienen una interacción constante entre ellos por medio 
de WhatsApp y que también se trastocan por el empleo masivo de Facebook e Instagram.

Las oficinas de los Gobiernos Municipales son lugares que no se encuentran exentos del avan-
ce tecnológico que tienen las TIC, herramientas que, mediante su utilización y el desarrollo de la 
Internet, ofrece a las personas la posibilidad de una comunicación rápida y les posibilita revisar 
la información que reciben a través de correos electrónicos y mensajes (Lamaoyangjin, 2018). En 
particular, las aplicaciones como Instagram, Facebook y WhatsApp, evolucionaron de simples 
herramientas de comunicación a nuevas formas de intercambio de información en el exterior e 
interior de los espacios burocráticos de trabajo.

La innovación de interactuar entre los trabajadores administrativos que prestan sus servicios 
al interior de los Gobiernos Municipales que brinda Instagram, Facebook y WhatsApp modifica 
la visión de los usuarios de estas aplicaciones, Arias-Sánchez (2019) expone que “la relación de 
la cultura organizacional con otras variables, es el desempeño, es decir, cómo trabajan sus em-
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pleados y en qué medida contribuyen al cumplimiento de los objetivos compartidos” (p. 271), el 
uso de WhatsApp en el interior de los espacios de trabajo puede ser un factor que contribuye a 
mejorar el desempeño de los empleados durante la jornada laboral, a causa de que se moderniza 
el modo de intercambiar la información entre los trabajadores y se aumenta la interacción entre 
estos. No obstante, es necesario considerar la distracción que pueden generar redes sociales como 
Instagram y Facebook durante las horas de trabajo.

Se investiga la utilización que se da a WhatsApp, Instagram, Facebook y teléfonos inteligentes 
en el interior de aquellas oficinas donde laboran los servidores públicos, para conocer los efectos 
de estas aplicaciones y dispositivos. Con el propósito de que su uso sea en beneficio de las áreas 
que conforman las estructuras organizacionales de los espacios de trabajo, debido a la inserción 
de dichas tecnologías como nuevas formas de comunicación entre los empleados públicos. Tam-
bién en la vida cotidiana de los empleados que laboran en el interior de estos sitios que interac-
túan a través de WhatsApp, Instagram, Facebook y smartphone las personas producen datos en 
tiempo real que se almacenan y se analizan (González, 2019).

Con la construcción de la sociedad red que se dio con la inserción de las TIC y de redes socia-
les como Facebook e Instagram, en los diferentes ámbitos de la población mundial se fomenta la 
interconexión y el flujo de información que produce la misma sociedad y que comparte de manera 
voluntaria. A este respecto, Castells en Toudert (2019) señala que:

La especialización productiva de áreas específicas que favorece el desarrollo de las TIC, además de evidenciar espa-
cios relativamente desconectados y olvidados, expresa también una relación de orden y de jerarquías en el caso de 
los territorios incorporados a la red. (p. 2)

Se construye una manera distinta de las relaciones sociales y laborales en el interior, así como 
en el exterior de las áreas de trabajo municipales en los que se desarrollan los burócratas, por lo 
que las redes sociales, el WhatsApp y los teléfonos inteligentes juegan un papel importante en 
esta nueva era de interacción digital.

Los teléfonos inteligentes son producto de la conjunción de las TIC y la Internet que juntos 
revolucionaron la forma de interactuar entre las personas en los diferentes espacios. Asimismo, 
existe la crítica del uso masivo de estas tecnologías, que no solamente modifica la manera de 
comunicarse entre las personas, se elabora un entorno digital como nuevo hábitat que llegó hace 
solo un par de décadas y que provoca hábitos de consumo de información entre las diferentes 
generaciones (Velázquez et al., 2018). La utilización descontrolada de WhatsApp, Facebook e 
Instagram promueven una creciente individualidad de los usuarios en los espacios físicos, tam-
bién se genera un aspecto de no prestar la atención suficiente a la actividad que realiza el emplea-
do municipal en ese momento de su entorno laboral.

https://doi.org/10.21501/22161201.3872
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La inserción de WhatsApp en la vida cotidiana de los trabajadores administrativos trajo con-
sigo una serie de problemas en las maneras de interactuar de la sociedad, igualmente arribaron 
cosas a favor que se deben reenfocar para que sea una herramienta de beneficio para el desarrollo 
profesional en el interior de las oficinas municipales, puesto que esta aplicación ayuda a la comu-
nicación entre los empleados y la población en general, existiendo así una línea más de relación 
entre estos dos actores que conforman la sociedad, “en los procesos de mediación que las institu-
ciones llevan a cabo se interviene al mismo tiempo en el nivel de la comunicación, de la acción y 
de la organización social” (Velarde & Casas, 2018, p. 56).

Se determina el uso que dan a WhatsApp los servidore públicos con el propósito benéfico de 
la intercomunicación en los espacios gubernamentales, asimismo que el uso de esta app sea una 
herramienta para tener contacto con la población en general. La innovación de compartir infor-
mación oficial a través de esta aplicación mejora la interacción entre las distintas áreas que con-
forman las oficinas municipales. Según las teorías de la comunicación coadyuva a que exista un 
mejor desempeño de los empleados; no obstante, también es necesario que se tenga un empleado 
emocionalmente estable, ya que la utilización desmedida de apps como WhatsApp, Facebook e 
Instagram genera una adicción al uso del teléfono móvil, lo cual puede acarrear problemas finan-
cieros, dañar las relaciones sociales, producir estrés emocional y promover una disminución de 
la alfabetización (Upreti & Singh, 2017). Lo anterior genera una ansiedad en los trabajadores que 
puede ocasionar conflictos laborales, además de que no se desempeñen de manera óptima, por lo 
que existe la necesidad de que el empleado se encuentre bien emocionalmente en las relaciones 
interpersonales y en la comunicación en sus áreas de trabajo, lo que aumenta su productividad y 
mantiene una estabilidad en el entorno laboral (Madero & Olivas, 2016). Así, el describir la utili-
zación de WhatsApp, Instagram y Facebook sobre las implicaciones en el interior de los sitios de 
trabajo burocráticos ayudará a que estas apps se empleen en beneficio de estos lugares.

La teoría de la Nueva Gestión Pública expone que al incorporar las TIC en los espacios labora-
les coadyuva a que existan reformas administrativas que modifiquen en favor de la utilización de 
las nuevas tecnologías en las administraciones públicas (Alcaide Muñoz et al., 2017). WhatsApp 
en específico es parte de esta revolución en el interior de los espacios administrativos, lugares que 
también se orientan hacia un mundo cambiante y que deben tener la característica de ser flexi-
bles, lo que les permite adaptarse a situaciones propias de un entorno turbulento como el actual 
(Krieger, 2016).

Los constantes cambios de recibir y compartir información por medio de WhatsApp, Instagram, 
Facebook y los teléfonos inteligentes, que viven en la actualidad las instituciones públicas no 
están exentas de tomar en cuenta el mejorar los servicios que proporcionan a la sociedad. De 
este modo, se estudia cómo estos espacios tratan de innovar sus actividades en el interior de sus 
lugares de trabajo, por lo tanto, existe un gran interés en que estas instituciones abandonen su 
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tradición de ineficacia y lentitud, de ineficiencia, falta de reflejos para atender las nuevas deman-
das de la población (Da-Fonseca et al., 2014). La incorporación y reenfoque de WhatsApp como 
medio oficial para comunicarse entre los empleados de las alcaldías y de informar a las distintas 
áreas que conforman la estructura burocrática puede ser una mejora significativa en la forma de 
intercambiar información oficial en estos espacios.

La comunicación entre dos personas o más a través de WhatsApp propicia una plática continua 
y con mayor fluidez. En contraste con lo anterior, las notificaciones emergentes de Facebook e 
Instagram muestran que llegó una nueva actualización de estas aplicaciones en alguna parte de la 
pantalla del teléfono inteligente, esto genera que se puedan ver las primeras líneas de un mensaje 
en la pantalla del teléfono inteligente (aun es estado de espera), lo que los invita a abrir la aplica-
ción directamente y mirar la conversación (König, 2019). Existe una delgada línea entre la nueva 
forma de comunicación digital que puede mejorar o transgredir el tiempo de intercambio de 
información entre los empleados y las áreas de trabajo de las oficinas de los Gobiernos Municipa-
les, bajo este contexto donde los mensajes instantáneos son una nueva manera de comunicación 
entre los trabajadores de dichos espacios públicos. Se debe considerar WhatsApp, Facebook e 
Instagram como distintos modos de interacción entre personas, áreas de trabajo y espacios socia-
les, puesto que WhatsApp se constituye como una de las aplicaciones de mensajería instantánea 
más empleadas para el intercambio de información interpersonal (Cantamutto & Delfa, 2019).

Hay investigaciones que exponen que WhatsApp se emplea como un medio de comunicación 
para emergencias de tipo médico y demuestran que el uso de la aplicación facilita compartir la 
información de manera rápida y adecuada al destinatario porque es una herramienta de comuni-
cación eficiente, fácil de operar y que ahorra tiempo en la transferencia de información médica y 
la coordinación de los Equipos de Emergencia (Eksert et al., 2017).

La inserción de WhatsApp en la vida cotidiana laboral en el interior de las oficinas de los Go-
biernos Municipales mejora la comunicación entre los empleados, así como el intercambio de in-
formación entre ellos y las distintas áreas que conforman la estructura administrativa. Mejorar el 
flujo de información por medio de WhatsApp ayuda a la toma de decisiones en las organizaciones 
puesto que depende del tipo de información y de conocimiento que se tiene (Bedoya & García, 
2016). Por lo anterior, es primordial estudiar el uso masivo de esta aplicación con el propósito de 
determinar en principio qué uso le dan y qué tipo de información intercambian los empleados de 
los Gobiernos Municipales.

Tener una comunicación en tiempo real entre los empleados permite una mejor organización 
en el interior de los espacios laborales, ya que es una influencia positiva en los trabajadores 
para que desarrollen sus actividades de manera adecuada y así mejoren su rendimiento pues esta 
aplicación permite a grupos de personas trabajar juntas y compartir información (Pozin et al., 
2019). En el momento que el empleado trabaja de una forma sincronizada y recibe la información 
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en tiempo real se genera un ambiente de estabilidad dentro y fuera del trabajo que coadyuva a 
mejorar la interacción laboral, que aumenta los resultados positivos por la integración de los em-
pleados en las áreas de trabajo gracias a la comunicación informal y formal entre estos dentro de 
la organización (Tamayo et al., 2016). WhatsApp es una aplicación que permite a los empleados 
estar en constante contacto, ya que fomenta el flujo de información y la integración entre estos.

Cuando los servidores públicos utilizan este tipo de aplicaciones se les da la confianza nece-
saria para comunicarse entre sí sin la necesidad de sentirse presionados, observados por otros 
compañeros o superiores en el momento de revisar el teléfono inteligente. Esta situación ayuda 
a mejorar la actividad que realizan dentro de su horario laboral, pues “los empleados de primera 
línea deben estar informados y empoderados de tal forma que ellos puedan hacer lo correcto sin 
tener que consultar o pedir permiso” (Zenteno & Durán, 2016, p. 123).

Es necesario abrir líneas de investigación sobre la inclusión de WhatsApp, Instagram, Facebook 
y los teléfonos inteligentes no solo en la vida cotidiana de la sociedad como medio de comuni-
cación, sino también en los espacios laborales públicos como lo son las alcaldías, asimismo, es 
importante conocer si hay una codependencia con el uso masivo de las redes sociales.

Analizar el uso de WhatsApp en beneficio de las actividades laborales y que se considere 
como una forma oficial de interacción dentro de la estructura organizacional de las oficinas de las 
presidencias municipales es importante en la medida que como explican Arroz et al., (2019) “los 
mensajes de texto son más fáciles, brindan más detalles sobre cómo proceder y son más baratos 
que enviar imágenes. Los miembros del grupo WhatsApp permanecieron activamente involucra-
dos” (p. 6), empero se debe normar el uso entre los usuarios y jerarquías de los empleados que 
conforman las oficinas públicas.

Metodología

Se elaboró un instrumento compuesto por 15 preguntas sobre el uso que dan los empleados de 
las oficinas del Gobierno Municipal de Manizales, Colombia, al teléfono inteligente, WhatsApp, 
Facebook e Instagram durante las horas de trabajo. El piloteo del instrumento se llevó a cabo 
durante el mes de octubre del 2018 en las oficinas de la alcaldía de Guadalupe, Zacatecas, Mé-
xico, a un total de 19 empleados. Para observar la fiabilidad del cuestionario se elaboró el Alfa 
de Cronbach, el cual fue de 0.951. Así se determinó que el instrumento era confiable y se podía 
aplicar a los trabajadores administrativos de las oficinas municipales de Manizales. Después se 
prosiguió a encuestar durante el mes de noviembre del 2018 a 164 trabajadores de un total de 271 
que realizan actividades de tipo administrativas en la alcaldía de Manizales, Colombia.
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El cálculo de la muestra se hizo a través de la técnica de muestreo aleatorio simple con interva-
lo de confianza del 95 % que se muestra en la fórmula 1, la cual se basó en Scheaffer et al., (2012).

 Fórmula 1 de muestreo aleatorio simple Manizales, Colombia.

n = N

(1+((e2)*(n-1))/(z2*0.5*0.5))

Para soportar la fórmula anterior se interpreta de la siguiente forma, ya que Sánchez Carrión 
(2001) menciona:

El cálculo de probabilidades ya no solo permitirá descubrir regularidades a las que se calificará de leyes, pudiendo 
modelizar así los fenómenos sociales al igual que se venía haciendo con los llamados «naturales», sino que además 
permitirá hacer todo tipo de investigaciones de colectivos amplísimos, utilizando la aplicación de dicho cálculo (de 
probabilidades) al muestreo. (p. 45)

El total de las preguntas se enfoca en la interacción que se da entre los trabajadores a través 
de los teléfonos inteligentes y sus aplicaciones que funcionan como medio de comunicación y de 
interacción social en el momento de compartirse información dentro de las oficinas del Gobierno 
Municipal de Manizales, Colombia. A continuación, se comparten en la tabla 1.

Tabla 1

Variables

¿Le llega información del trabajo a los grupos de WhatsApp? ¿Revisa el celular cuando está con los demás compañeros?
¿Lo citan a reuniones de trabajo vía WhatsApp? ¿Se le permite el uso del celular en su centro de trabajo?
¿Comparte trabajo o actividades laborales vía WhatsApp? ¿Considera necesario el uso del celular para su trabajo?
¿Contesta mensajes de WhatsApp del trabajo en horas no 
laborales? ¿Revisa historias de Facebook?
¿Conversa con sus compañeros de trabajo a través de WhatsApp 
fuera de las horas de trabajo?

¿Deja de hacer actividades laborales cuando recibe una 
notificación de Facebook?

¿Contesta mensajes personales de WhatsApp durante sus horas 
de trabajo?

¿Deja de hacer actividades laborales cuando recibe una 
notificación de Instagram?

¿Revisa el celular cuando está en el trabajo?
¿Ha tenido o tiene problemas laborales por revisar el celular en 
su trabajo?

¿Contesta llamadas personales en su celular durante horas de 
trabajo?

Las variables de la presente investigación se construyeron con base en dos teorías sociológicas. 
La primera de la Sociedad Red que es una revolución tecnológica que se centra alrededor de las 
TIC y que modifica la base de la sociedad a un ritmo acelerado (Castells, 1999). La segunda de la 
Modernidad Líquida que explica que la tecnología seduce, penetra y abarca a toda la sociedad; no 
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obstante, las personas se sienten cada vez más solas de manera sistemática (Bauman & Bordoni, 
2016). Ambas teorías se enfocan en analizar cómo es la interacción de las personas en esta nueva 
era digital por medio de las redes sociales, dispositivos móviles y aplicaciones de comunicación 
que se pueden instalar en estos.

Expuesto lo anterior, las 15 variables que se eligieron se muestran en el apartado de resultados 
en Análisis Factorial Exploratorio (AFE), que es una técnica estadística que tiene como objetivo 
el reducir el número de los indicadores a una cantidad que los refleje, pero, además, también que 
resuma la información que se relaciona entre los indicadores (Lago et al., 2000). Las respuestas 
de estas se dividen en una escala de Likert de la siguiente manera: 1 = Nunca, 2 = Casi Nunca, 3 
= Regular, 4 = Casi siempre y 5 = Siempre. Bertram en Matas (2018) expone que “las llamadas 
“escalas Likert” son instrumentos psicométricos donde el encuestado debe indicar su acuerdo o 
desacuerdo, ítem o reactivo, lo que se realiza a través de una escala ordenada y unidimensional” 
(p. 39). El procesamiento de datos se efectuó con el software libre Factor Analysis.

Se aplicó la prueba de esfericidad de Bartlett con la finalidad de confirmar si se realiza o no el 
AFE. También se elaboró el test Kaiser, Meyer y Olkin (KMO) para observar qué tan cercanas son 
las correlaciones entre las variables del AFE. Para llevar a cabo ambas pruebas, que se muestran 
a continuación en la tabla 2, se hizo una adecuación de la matriz de correlación policórica. Final-
mente, para analizar la fiabilidad de las variables que se trabajaron a través del AFE.

Tabla 2

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuación de muestreo 0.85088
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 1778.7

gl
Sig. 0.001

Los datos que se recolectaron se analizaron por medio del AFE con el método de extracción 
de máxima verosimilitud “que proporciona las estimaciones de los parámetros que con mayor 
probabilidad ha producido la matriz de correlaciones observada, si la muestra procede de una 
distribución normal multivariada” (International Business Machines, 2020). Esto con el objetivo 
de observar cómo se correlacionan las variables entre sí y de esta forma indicar a qué actividad y 
que uso dan primordialmente a las aplicaciones de comunicación, a las redes sociales y al teléfo-
no inteligente los empleados que forman parte del Gobierno Municipal de Manizales, Colombia.
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Como se puede observar en la tabla 2, el resultado del KMO aparece en 0.85088, valor que per-
mite identificar una buena relación entre las variables estudiadas. También resalta el hecho de que 
el valor de significación sea 0.001, lo que indica que es factible aplicar la prueba AFE planeada. 
Asimismo, se elaboró el Alfa de Cronbach es de 0.847 que se muestra en la tabla 3, el resultado 
se considera dentro de los límites aceptables.

Tabla 3

Estadístico de fiabilidad

Alfa de Cronbach No. de elementos
0.847 15

Análisis factorial exploratorio

Al ingresar las 15 variables al software libre Factor Analysis se hizo la prueba multivariante de 
Análisis Factorial Exploratorio, el cual señala que se construyen 3 factores principales y que ex-
plican el 61.43 % del comportamiento de estas con respecto al uso que dan primordialmente a las 
aplicaciones de comunicación, redes sociales y al teléfono inteligente los empleados del Gobierno 
Municipal de Manizales. Algo que se observa en la tabla 4 que indica la varianza total explicada.

Sin embargo, los 3 factores que se exponen en la tabla 4 en el momento de realizar el Análisis 
Factorial Confirmatorio (AFC) a través del software Factor Analysis y Amos 22 por medio de la 
técnica de ecuaciones estructurales no muestra el ajuste necesario entre los 3 factores. La finali-
dad de hacer un AFC es corroborar que las tres actividades que efectúan los empleados: Trabajo, 
Socialización e Individualidad las llevan a cabo de manera transversal, es decir, que las acciones 
que hacen los empleados en sus teléfonos inteligentes durante la jornada laboral no son aisladas 
unas de las otras. Igualmente, esta técnica ayuda a comparar un modelo que se construyó con 
antelación, en el cual el investigador establece a priori el total de las relaciones entre los grupos 
que lo conforman (Herrero, 2010).
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Tabla 4

Ponderaciones del análisis factorial exploratorio del uso de WhatsApp por los empleados de la alcaldía de Manizales, 

Colombia

Reactivo Carga factorial Total
Trabajo Socialización Individualidad

Proporción de la varianza 35.974 % 15.53 % 9.925 % 61.43 %
1 ¿Le llega información del trabajo a los grupos de WhatsApp? 0.854
2 ¿Lo citan a reuniones de trabajo vía WhatsApp? 0.662
3 ¿Comparte trabajo o actividades laborales vía WhatsApp? 0.643

4 ¿Contesta mensajes de WhatsApp del trabajo en horas no 
laborales? 0.589

5 ¿Conversa con sus compañeros de trabajo a través WhatsApp 
fuera de las horas de trabajo? 0.543

6 ¿Contesta mensajes personales de WhatsApp durante sus 
horas de trabajo? 0.819

7 ¿Revisa el celular cuando está en el trabajo? 0.771

8 ¿Contesta llamadas personales en su celular durante horas de 
trabajo? 0.710

9 ¿Revisa el celular cuando está con los demás compañeros? 0.625
10 ¿Se le permite el uso del celular en su centro de trabajo? 0.612
11 ¿Considera necesario el uso del celular para su trabajo? 0.534

12 ¿Deja de hacer actividades laborales cuando recibe una 
notificación de Facebook? 0.944

13 ¿Deja de hacer actividades laborales cuando recibe una 
notificación de Instagram? 0.922

14 ¿Ha tenido o tiene problemas laborales por revisar el celular en 
su trabajo? 0.612

15 ¿Revisa historias de Facebook? 0.473

Nota. Los datos que se exponen en negritas indican las cargas factoriales más altas.

Los 3 factores localizados de la tabla 4 dicen lo siguiente: 1) El primero está compuesto por 
variables que expresan un aislamiento o muestra individualidad en el momento de revisar el telé-
fono inteligente, ya sea en reuniones de trabajo o cuando está el empleado con sus demás compa-
ñeros, igualmente como el responder llamadas personales y mensajes de WhatsApp y también de 
índole particular. 2) El segundo factor se integra por variables que tienen relación con respecto al 
intercambio de información laboral por medio de WhatsApp. 3) Finalmente, el tercer factor que 
se encuentra tiene variables tales como dejar de hacer algunas actividades laborales por revisar 
las notificaciones de redes sociales como Instagram y Facebook, asimismo también la función 
de historias de estas dos aplicaciones, lo cual le genera problemas laborales al trabajador de la 
alcaldía.

La tabla 6 expone la Matriz de Factores Rotados con el método de extracción de máxima 
verosimilitud que explican cómo se conjuntan los componentes en cada uno de los 3 factores. 
Además, se rotaron los componentes con el método Varimax, el cual es una rotación ortogonal 
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que “busca maximizar las ponderaciones a nivel del factor; es decir, se espera que cada ítem o 
variable sea representativo en solo uno de ellos, con el fin de minimizar al máximo el número de 
variables dentro de cada factor” (Méndez & Rondón, p. 205).

Análisis factorial confirmatorio

Expuesto lo anterior se construyó la tabla 5 que indica el análisis factorial confirmatorio que 
muestra los ajustes de las variables.

Tabla 5

Índices de ajuste esperados para un modelo de ecuaciones estructurales e índices obtenidos para el análisis factorial 

confirmatorio

Índice de ajuste Esperado Obtenido
Chi-Cuadrado χ2 > 0,05 0.000
Discrepancia entre χ2 y grados de libertad; (CMIN/DF) < 5 2.12
Índice de bondad de ajuste (GFI) 0.90 – 1 0.987
Índice de ajuste ponderado (AGFI) 0.90 – 1 0.979
Índice residual de la raíz cuadrada media (RMR) < 0.01 / 0.08 0.05
Error cuadrático media de aproximación (RMSEA) < 0.01 / 0.08 0.08
Índice de ajuste comparativo (CFI) 0.90–1 0.90
Índice de ajuste normalizado (NFI) 0.90–1 0.83
Índice no normalizado de ajuste (NNFI o TLI) 0.90–1 0.86

Chi cuadrada (χ2) es un indicador que se estima mediante la comparación de covarianzas 
(Byme, 1998). A fin de que sea aceptado, se necesita obtener una cifra menor a 0.05. No obstante, 
es un valor que puede variar según sea la extensión de la muestra (Bentler & Bonett, 1980). El 
valor de χ2/d.f. para que sea admisible debe oscilar entre 2.0 y 5.0 (Hooper et al., 2008). El índice 
χ2/d.f. dentro del modelo es de 2.12 mismo que está dentro del indicador admisible.

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA), es un índice que expone cómo ajusta la 
matriz de covarianza del modelo, sin embargo, no hay conciliación sobre el origen a considerar 
para que sea un ajuste adecuado, McDonald y Ho (2006) recomiendan que debe ser por debajo 
de 0.08. Para el presente estudio el RMSEA en el modelo fue de 0.08, que está dentro del límite 
según lo expuesto en la teoría.

Para el caso de Goodness of Fit (GFI), Adjusted Goodness of Fit Statistic (AGFI), Root Mean 
Square Residual (RMSR o RMR), se empleó el software Factor Analysis, debido a que Amos 22 
expone que no informa GFI, AGFI y RMR cuando estima medias e intercepciones. Lo anterior 
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se debe a que no hay claridad de cómo incorporar medias e intersecciones en las fórmulas con-
vencionales para estas estadísticas (International Business Machines Corporation [IBM Corp.], 
2020).

El AGFI se puede considerar que es equivalente al indicador GFI. No obstante, este último se 
ajusta de acuerdo a los grados de libertad (Westland, 2019). Bentler & Bonnet (1980) indican que 
un monto cercano a 1 indica una adecuación perfecta, sin embargo, el límite inferior es de 0.8. El 
valor de AGFI para el modelo según Factor Analysis fue de 0.979.

Expuesto lo anterior, el GFI se entiende que es el ajuste que se origina de la covarianza y va-
rianza de la muestra que se explica en el modelo. Hooper et al. (2008) comentan que 0.90 es el 
límite inferior a fin de que exista un ajuste idóneo del GFI. El GFI del modelo de la Tabla 5 es 
0.987, según lo que se obtuvo en el programa Factor Analysis.

Jöreskog y Sörbom (1981) proponen un RMR que estudia la divergencia entre las matrices de 
covarianzas de la muestra y las del modelo. No obstante, el RMR se ve afectado por el tamaño de 
las matrices. Hooper et al. (2008) comentan que un índice adecuado tendría un límite máximo de 
0.08, el programa Factor Analysis es de 0.05, lo cual es aceptable.

Como se puede observar en la Tabla 5 los indicadores relativos o de incremento (Mc Donald 
& Ho, 2002) y los índices comparativos de Byrne (1998) expresan que miden el grado en que 
un modelo como el que estamos estudiando mejora en comparación con el modelo original. Los 
autores Miles y Shevlin (2006) explican que la utilización de estos últimos ayuda a explicar mejor 
la Chi cuadrada, que en buena medida está en relación con la muestra obtenida. Se aplican estos 
índices pues Schmuckle y Hardt (2005) indican que estas medidas son especiales para interpretar 
el ajuste de los datos al modelo. Estos índices se calcularon con el software AMOS 22, tomando 
en cuenta el Índice de Ajuste Normalizado (NFI), el Índice de Comparación de Ajuste (CFI) y el 
Índice de Tucker Lewis (TLI).

El NFI descrito por Bentleer & Bonett (1980) se utiliza para mejorar el ajuste que se ha cal-
culado inicialmente al comparar los dos modelos diferentes, situación que se obtiene al aplicar al 
modelo de estudio contra el resultado nulo (Hooper et al., 2008). Se observa que el valor obtenido 
pierde precisión en la medida en que se aplique para muestras con pocos datos (Byrne, 1998). 
El valor resultante de 0.9 es el más indicado de un ajuste bueno, por lo que se encontró para esta 
investigación es de 0.83, que se localiza ligeramente por debajo de lo recomendado.

Para encontrar una solución a la susceptibilidad del NFI con respecto al tamaño de la muestra, 
Bentler explicó que el CFI que hace un cotejo de Chi cuadrada del modelo con la Chi cuadrada 
del modelo nulo, también se considera usualmente que un valor por encima de 0.9 es un buen 
ajuste del modelo (Gefen et al., 2011). En este análisis se encuentra que se presenta un valor de 
0.9 que está en el límite recomendado para aplicar análisis.
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El TLI es un índice que compara el modelo encontrado inicialmente con los datos empíricos 
del modelo nulo, además este se presenta mejor con modelos que contienen muestras pequeñas 
(Byrne, 2012). McDonald & Ho (2002) estiman que un valor mínimo de 0.9 es aceptable de la 
medida. En el presente trabajo el valor de TLI fue de 0.86, dato que está por debajo de lo reco-
mendado.

Se eliminaron dos de las tres variables que tienen menor carga factorial de las agrupaciones 1 y 
3 del resultado del AFE de la tabla 4 que son los siguientes ítems: ¿Conversa con sus compañeros 
de trabajo a través de WhatsApp fuera de horas de trabajo?, y ¿revisa historias de Facebook? Lo 
anterior se realizó debido a que en el momento de eliminar la variable con menor carga factorial 
del grupo 2 perdió ajuste todo el modelo. Expuesto lo anterior se elabora nuevamente el AFE y 
AFC que se muestran en las tablas 6 y 7 así como también en la imagen número 1.

Tabla 6

Nuevas ponderaciones del análisis factorial exploratorio del uso de WhatsApp por los empleados de la alcaldía de 

Manizales, Colombia

Reactivo Carga factorial Total
Individualidad Trabajo Socialización

Proporción de la varianza 37.303 % 17.886 % 11.472 % 66.660 %

1 ¿Deja de hacer actividades laborales cuando recibe 
una notificación de Instagram? 0.970

2 ¿Deja de hacer actividades laborales cuando recibe 
una notificación de Facebook? 0.965

3 ¿Ha tenido o tiene problemas laborales por revisar el 
celular en su trabajo? 0.552

4 ¿Contesta mensajes de WhatsApp del trabajo en 
horas no laborales? 0.933

5 ¿Lo citan a reuniones de trabajo vía WhatsApp? 0.658

6 ¿Comparte trabajo o actividades laborales vía 
WhatsApp? 0.584

7 ¿Conversa con sus compañeros de trabajo a través 
de WhatsApp fuera de las horas de trabajo? 0.569

8 ¿Contesta mensajes personales de WhatsApp 
durante sus horas de trabajo? 0.824

9 ¿Revisa el celular cuando está en el trabajo? 0.774

10 ¿Contesta llamadas personales en su celular durante 
horas de trabajo? 0.718

11 ¿Revisa el celular cuando está con los demás 
compañeros? 0.624

12 ¿Se le permite el uso del celular en su centro de 
trabajo? 0.618

13 ¿Considera necesario el uso del celular para su 
trabajo? 0.541

Nota. Los datos que se exponen en negritas indican las cargas factoriales más altas.
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La tabla 6 indica que se mueven las variables con respecto a la tabla 4, no obstante, se cons-
truyen 3 factores que exponen un aumento del 61.43 % al 66.66 % en la varianza total explicada 
con las 13 variables, por lo que da una mejor interpretación a las actividades que realizan los em-
pleados del Gobierno Municipal de Manizales con respecto al WhatsApp, a las redes sociales y al 
teléfono inteligente durante la jornada laboral. Igualmente, en el momento de construir de nuevo 
el AFE se modifican los factores que indican lo siguiente: 1) Las variables que conforman este 
factor exponen que los empleados dejan las actividades laborales que llevan a cabo cuando les 
llega una notificación de Instagram y Facebook, lo que les ocasiona problemas de tipo laboral. 2) 
Los elementos que componen este factor indican que los trabajadores que laboran en el interior de 
la oficina del Gobierno Municipal de Manizales, Colombia usan el WhatsApp con fines laborales. 
3) Finalmente el último factor está compuesto por variables que explican cómo los empleados 
socializan con el mundo interno y externo a través del teléfono inteligente.

Al brindar una explicación de cómo se configuran y conforman los factores al eliminar las dos 
variables con menor carga factorial de la tabla 4 se procedió a elaborar nuevamente el AFC para 
observar el ajuste del modelo y de los factores entre sí. Lo que se muestra en la tabla 7 y, poste-
riormente, se comparte en la imagen número 1 que expone el grupo de los factores.

Tabla 7

Índices de ajuste esperados para un modelo de ecuaciones estructurales e índices obtenidos para el análisis factorial 

confirmatorio

Índice de ajuste Esperado Obtenido
Chi-Cuadrado x2 > 0,05 .000
Discrepancia entre χ2 y grados de libertad; (CMIN/DF) < 5 1.91
Índice de bondad de ajuste (GFI) 0.90–1 .991
Índice de ajuste ponderado (AGFI) 0.90–1 .983
Índice residual de la raíz cuadrada media (RMR) < 0.01 / 0.08 .04
Error cuadrático media de aproximación (RMSEA) < 0.01 / 0.08 .02
Índice de ajuste comparativo (CFI) 0.90–1 .94
Índice de ajuste normalizado (NFI) 0.90–1 .88
Índice no normalizado de ajuste (NNFI o TLI) 0.90–1 .91

En la tabla 6 se indica un mejor ajuste de los índices, a excepción del NFI que muestra un valor 
de 0.88, sin embargo, se acercó más al umbral de lo aceptable de 0.9 tal como se expone en la 
teoría, por lo que se debe tener en cuenta para investigaciones posteriores con respecto al uso de 
WhatsApp, el teléfono inteligente y las redes sociales en el interior de los espacios municipales 
de trabajo.

Para observar de forma gráfica cómo se agrupan los factores tanto del análisis exploratorio 
como del confirmatorio se construyó la imagen número 1.
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Figura 1. Grupo de factores para el análisis factorial confirmatorio

Al observar el análisis factorial confirmatorio es evidente que los empleados administrativos 
que labora en las oficinas del Gobierno Municipal de Manizales, Colombia dejan de realizar sus 
actividades laborales cuando reciben una notificación de Instagram o Facebook, lo cual les genera 
algún tipo de conflicto laboral, además usan el WhatsApp como una herramienta de comunica-
ción y medio para compartir información del trabajo, pero también el teléfono inteligente y sus 
aplicaciones son una forma de interactuar con el mundo interior y exterior.

Discusión de resultados

Al resaltar la importancia de la presente investigación se muestra una transversalidad sobre el 
uso que dieron los empleados que laboran en el Gobierno Municipal de Manizales, Colombia 
al WhatsApp, a las redes sociales y al teléfono inteligente durante la jornada laboral antes de la 
pandemia. Esto representa un importante referente en el contexto que se vive a causa de la emer-
gencia sanitaria del SARS-CoV-2 donde la utilización de las herramientas digitales son determi-
nantes para realizar cuantiosas labores de gobierno, empresariales, educativas e incluso dentro de 
otros ámbitos de interacción entre las personas.
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Lo expuesto en las tablas 5, 6 y 7 son contextos que se deben investigar en profundidad puesto 
que los empleados que laboran en las oficinas del Gobierno Municipal de Manizales, Colombia 
dejan de efectuar las actividades que llevan a cabo en ese momento cuando reciben una notifica-
ción de Instagram y Facebook, lo que genera algún tipo de conflicto laboral, esto se demuestra 
con el 37.303 % de la varianza total explicada que se observa del factor 1 de la tabla 6, que está 
compuesta por variables que distraen al empleado tal y como se expone en el apartado de la ex-
plicación teórica de la presente investigación. Rodríguez-Romero et al., (2020) coinciden en que 
el uso de las redes sociales dentro del horario laboral se considera como la principal distracción 
para los trabajadores. Asimismo, esta situación estaba prevista por König (2019) al expresar la 
fluidez de la continuidad de la comunicación. Igualmente, Ruvalcaba et al., (2021) concluyen que 
los empleados de las presidencias municipales dejan de tomar notas en las reuniones de trabajo 
por revisar los memes que se les hacen llegar a través de WhatsApp.

Con todo, algo a considerar es que en el momento de la construcción del factor 2 se indica 
que los trabajadores usan WhatsApp con la finalidad de intercambiar información laboral, sin 
embargo, este grupo representa el 17.886 % de la varianza total del AFE. Pero no se debe dejar de 
lado que, los empleados de esta alcaldía colombiana ya utilizaban esta aplicación como medio de 
comunicación entre las diferentes áreas que conforman la estructura burocrática antes de la con-
tingencia sanitaria. Lo anterior se expone en el cuerpo teórico del estudio que se realizó, además 
se complementa con los nuevos hábitos de consumo de información y formas de interacción en el 
interior de los espacios de trabajo, situación que ya mencionó González (2019). De tal modo que 
en la actualidad las redes sociales y las aplicaciones de comunicación como WhatsApp dan las 
circunstancias necesarias de interacción virtual que su base principal son los textos escritos (Li 
& Yang, 2018). Situación que se presenta en el interior de las oficinas municipales de Manizales, 
Colombia.

Finalmente, el factor 3 se compone de variables que indican que el empleado municipal revisa 
el WhatsApp y el teléfono inteligente durante el horario de trabajo con el propósito de estar en 
contacto con su mundo social fuera del área de trabajo, a través de las herramientas tecnológicas. 
Algo a resaltar es que la varianza total explicada de este factor es de 11.472 %, porcentaje que no 
es alto, pero que es necesario contemplar en el momento de realizar nuevas investigaciones con 
respecto al uso de estos recursos que innovan las formas de comunicación e interacción social en-
tre las personas. Esta condición es una variante de Zenteno & Durán (2016) que expresan que se 
les debe dar confianza a los empleados para que puedan hacer su trabajo de manera más eficiente, 
esta teoría es apoyada también por Alcaide Muñoz et al., (2017).

Es evidente que la utilización de WhatsApp, redes sociales y teléfonos inteligentes en el inte-
rior de los espacios de trabajo modifican la manera de relacionarse en el ámbito laboral, ya que las 
TIC impulsan cambios en los seres humanos, en su manera de interactuar socialmente (Lanche-
ros, 2021). Razón por la cual, estudios de este tipo deben hacerse con el propósito de observar, así 
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como analizar los cambios de las personas y grupos sociales con la inserción de estas tecnologías. 
Lo anterior se confirma con el AFC de la tabla 7 y se expone cómo se agrupan las variables en la 
imagen número 1, las cuales indican la existencia de una relación directa entre los distintos fac-
tores que se construyen y que hay un ajuste entre los diferentes índices de la ecuación estructural. 
Así, se recomienda seguir con estudios de esta índole con el objetivo de conocer cuál es el uso 
y cuáles son los efectos tanto positivos como negativos para los trabajadores y la incidencia que 
tiene el manejo de estas herramientas tecnológicas (que llegaron para quedarse) en la productivi-
dad de la institución o empresa.

Conclusiones

Es primordial investigar los efectos de la utilización masiva de WhatsApp, redes sociales y teléfo-
nos inteligentes en los espacios laborales públicos y reorientar la utilización de estas tecnologías 
con el propósito de beneficiar el desarrollo de las actividades de los empleados en el interior de 
las oficinas de los Gobiernos Municipales, en este caso de Manizales, Colombia.

La facilidad que brinda WhatsApp para la comunicación entre las personas demuestra que 
es una herramienta poderosa de interacción entre los trabajadores que se hallan distribuidos por 
distintas áreas de las presidencias municipales. La inserción de esta nueva manera de compartir 
información de diferente índole que llegó a las distintas esferas de la sociedad es algo que no se 
puede evitar, empero es necesario buscar las mejores estrategias para contrarrestar el nivel de dis-
tracción que estas pueden generar e incluso los efectos psicológicos que tiene el uso desmedido 
del teléfono inteligente y las aplicaciones como Instagram, Facebook y WhatsApp que se instalan 
en este.

Finalmente, se concluye que el modelo, que se construyó y utilizó para evaluar los efectos 
que tiene la utilización de las redes sociales, el teléfono inteligente y el WhatsApp en el interior 
de los espacios laborales burocráticos funciona. Lo anterior se debe a que se comprobó que los 
empleados dejan de realizar las actividades laborales que llevan a cabo en ese momento cuando 
estos reciben una notificación de Instagram y Facebook. Además, usan WhatsApp como una he-
rramienta de comunicación e intercambio de información de tipo laboral. Los trabajadores de esta 
alcaldía mantienen un contacto constante durante la jornada laboral con su entorno social que se 
encuentra fuera del espacio de trabajo por medio del WhatsApp y las llamadas telefónicas. Todo 
lo anterior de una manera transversal, dado que los tres factores tienen contingencia entre estos.
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