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Resumen 

A través de este trabajo de grado se pretende proponer una ruta de comunicación para 

el público interno y externo de Estrategia Conker S.A.S. teniendo en cuenta que 

actualmente todo se realiza a través de WhatsApp, aplicación que no cuenta con las 

herramientas que puede brindar una plataforma digital organizacional y e invade la 

privacidad del empleado. Para la elaboración de este, se realizó un estudio de caso 

donde los objetivos eran investigar y comparar las plataformas digitales que más se 

utilizan en las empresas, además del analizar cómo es la comunicación del público 

interno como externo por medio de WhataApp y el uso de técnicas para conocer la 

percepción de los públicos por medio de encuestas y una entrevista. Al emplear estos 

instrumentos, se concluyó que la agencia debería continuar con el uso de la suite de 

Google Workspace, optimizando sus herramientas y favoreciendo la transferencia de 

archivos y la separación de la información personal y laboral de los empleados, 

manejando la comunicación interna a través de esta suite; mientras que la comunicación 

con el público externo se seguirá realizando a través de WhatsApp. 
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Introducción 

La propuesta de una ruta de comunicación para Estrategia Conker S.A.S. se da a 

partir del análisis de las problemáticas y las necesidades que tienen los empleados de la 

agencia, debido a que presentan dificultades con la separación de su información 

personal y laboral, al igual que la organización y distribución de la información brindada 

a través del canal de comunicación actual de la empresa, WhatsApp. 

La metodología implementada fue cualitativa, de forma que el relacionamiento y 

la observación de diferentes plataformas digitales y el análisis de los grupos de 

WhatsApp de la empresa, permitieran identificar las posibles soluciones que se le puede 

brindar a la agencia para mejorar su comunicación. Además, se realizaron dos 

encuestas:  una para el público interno y otra para el público externo, las cuales están 

enfocadas en identificar las preferencias de comunicación acerca del uso de la 

plataforma WhatsApp en Estrategia Conker. De igual manera se realizó una entrevista al 

director creativo y teniendo en cuenta toda la información obtenida, se propuso una guía 

para optimizar la comunicación en la agencia.  
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Justificación 

Estrategia Conker S.A.S. es una agencia de publicidad que nació en 2015 y se 

especializa en branding (imagen de marca), estrategias 360°, redes sociales, web sites, 

pauta digital, fotografía y video. Actualmente cuenta con 17 empleados en la oficina 

ubicada en la ciudad de Medellín. 

A través de este trabajo de grado, se propone optimizar los procesos y prácticas 

comunicativas, influyendo en la colaboración entre equipos de manera eficiente, gestión 

de traspaso de datos y organización entre los diferentes grupos. Con el paso del tiempo, 

mientras los empleados se adapten y agilicen en sus labores, la empresa se verá 

beneficiada en la calidad del servicio al cliente y en la resolución de sus tareas diarias. 

De esta manera, Conker reflejaría excelencia con sus clientes, por lo que al mismo 

tiempo se posicionaría como una empresa competente en el mercado. 

De igual manera, mejorar la comunicación y las relaciones con los clientes no solo brinda 

nuevas oportunidades de negocio, sino que también eleva la reputación de la empresa 

en el mercado, contribuyendo a la rentabilidad y aumento de ingresos en la organización. 
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Objetivos 

Objetivo General 

Formular una ruta de comunicación para el público interno y externo de Estrategia 

Conker S.A.S. 

Objetivos Específicos 

-  Analizar plataformas de comunicación digital disponibles para uso 

institucional. 

- Indagar las necesidades y preferencias de formas de comunicación de los 

públicos. 

- Categorizar el tipo de información que se difunde a través de los diferentes 

grupos de comunicación de WhatsApp en la empresa. 
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Marco Teórico 

Estrategia Conker es una agencia de publicidad que se especializa en branding, 

estrategias 360°, redes sociales, web sites, pauta digital, fotografía y video. Actualmente 

cuenta con 17 empleados en la oficina ubicada en la ciudad de Medellín. 

Conker, cuenta con diferentes áreas especializadas en los servicios que le bridan 

al cliente: digital, gráfica, audiovisual y desarrollo web.  Actualmente, entre los clientes 

de la agencia se encuentran marcas cómo: Grupo Plenitud, Tronex, GP Batteries, La 

Industria Bolera y Supergato. 

Para la elaboración de este trabajo de grado es fundamental tener en cuenta los 

siguientes conceptos: 

Público  

En un proceso comunicativo el público es esencial pues de él dependen los 

mensajes que se van a transmitir y cómo se van a transmitir. Este se define “como el 

conjunto de personas físicas o jurídicas determinado por alaguna circunstancia que les 

da unidad y vincula expresamente a una empresa o institución”. (Magallón, 2006, p.108). 

El público no solamente se distingue por ser un grupo pasivo que recibe 

información, sino que también está compuesto por integrantes que están interesados en 

las actividades de la organización. 

De igual manera, un público es un colectivo que posee un carácter más 

o menos permanente y que se considera público por varias razones; entre 

ellas se mencionan: que la organización lo haya elegido objeto de 
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comunicaciones o porque sus integrantes poseen intereses comunes. 

(González, 2007). 

Público Interno 

El público interno está comprendido por las personas que desempeñan 

actividades dentro de la organización, esto incluye a los empleados de todas las áreas y 

rangos, pero muchas veces también involucra a sus accionistas o a una comunidad.  “El 

público interno es aquel que consta de personas que ya están conectadas con una 

organización y con quienes la organización se comunica normalmente en la rutina 

ordinaria de trabajo”. (Marston,1981:23).  

La comunicación con el público interno es fundamental para mantener un 

ambiente de trabajo positivo, aumentar la motivación y asegurar que todos estén 

alineados con la misión y los valores de la empresa.  

En el caso de Estrategia Conker S.A.S el público interno está conformado por: el 

área digital, el área gráfica, el área audiovisual y el área de desarrollo web, estas 

acompañadas de sus respectivos jefes y ejecutivas de cuenta; además, cuentan con el 

área ejecutiva, de gestión y administrativa. 
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Figura 1 

Organigrama Estrategia Conker 

 

Fuente: Director Creativo de Estrategia Conker 

Este organigrama es aprobado por Estrategia Conker S.A.S. 

Público Externo 

El público externo es aquel que no pertenece a la organización, aun así, interactúa 

con esta, ya que hace uso de un producto o servicio que se les ofrece; por lo general son 

clientes o proveedores. 

El público externo está conformado por grupos que tienen un interés que 

vincula a sus miembros entre sí, a pesar de que estos no formen parte del 

organigrama. En este sentido, se hace énfasis que las personas que son 

parte de este grupo tienen un interés por conocer las actividades de una 
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organización en particular, a pesar de no estar incluidas dentro de la misma. 

(Editorial Vértice, 2007). 

De igual forma, se puede rescatar que el público externo está unido por 

un interés puntual, bien sea porque son los destinatarios de productos o 

servicios, o porque están al tanto del ejercicio profesional de una empresa 

o del mercado donde se opera. (López, s.f). 

El público externo de Estrategia Conker está conformado por diferentes marcas 

nacionales e internacionales, las cuales buscan potencializar sus servicios o productos 

a través de herramientas de publicidad. Actualmente en la agencia se cuenta con nueve 

clientes, los cuales tienen una estrategia y un planteamiento diferente; esto según las 

necesidades y deseos de estos.  

Ruta de Comunicación 

Para este trabajo, se definirá como ruta de comunicación a los pasos, los procesos 

y las personas que están involucradas para optimizar la comunicación con el público 

interno y externo de Estrategia Conker S.A.S. 

En la actualidad, la comunicación en la agencia es a través del canal de 

comunicación WhatsApp, lo cual según el análisis del practicante, ha notado que este se 

podría sustituir por una plataforma digital organizacional que permita organizar la 

información, facilite la transferencia de archivos y ayude a los empleados a separar la 

información personal de la laboral. 

El ser humano necesita comunicarse, y las organizaciones no son sino 

la suma de muchas personas. Todos sienten la necesidad de transmitir sus 
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mensajes, pero dentro de una organización hay que ordenarlos y 

seleccionarlos. En este sentido, cuanto más sencillo sea el mensaje a 

emitir, y más claramente se dirija hacia los receptores, eliminando todo tipo 

de “ruidos”, más acertado será el resultado final. (Buil & Medina, 2015, 

p.77). 

Plataformas de Comunicación Digital 

A partir de la pandemia por el Covid-19, el uso de las plataformas digitales 

incrementó, ayudando a las personas a continuar con sus labores profesionales desde 

casa, debido a la dificultad de asistir presencialmente a los sitios de trabajo. Las 

diferentes plataformas como Microsoft Teams, Slack, Zoom y Google Suite, entre otras, 

les permitieron a las empresas continuar laborando con tranquilidad gracias a estas 

herramientas, aun así, hubo un proceso de adaptación.  

Si pensamos en qué es necesario influir para poder controlar y ordenar 

los procesos de teletrabajo, tenemos que hacerlo a través de aquello que 

lo hace tan potente: la flexibilidad del tiempo, la versatilidad de los espacios 

y el uso de tecnologías. Es una gran suerte poder disponer de más tiempo 

para trabajar, pero esto no se tiene que convertir en que hay que trabajar 

todo el tiempo. Sencillamente la tendencia de un teletrabajo descontrolado 

lleva a lo segundo y de ahí los problemas surgen rápidamente. (Quero, 

2011, p.16). 

 

De igual manera, con el pasar de los años este tipo de plataformas se están 

utilizando con mayor frecuencia, tanto en el ámbito laboral como educativo, debido a que 
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esta alternativa permite adaptar al hombre a enseñar y aprender por medio de la 

tecnología, ya que será lo más común en el futuro. 

 

 Las plataformas virtuales, son también un medio de comunicación que 

se emplea en el  proceso  formativo  de  la  enseñanza-aprendizaje,  sobre  

todo  si  se  da  en  el  ámbito universitario por los distintos tipos de 

plataformas digitales con características similares que existen  y  que  son  

utilizadas  como  apoyo  educativo;  poseen  además  también  distintas 

características como la comunicación sincrónica que emplea el chat, la 

videoconferencia o la pizarra compartida; o la comunicación asincrónica en 

donde se aplica el correo electrónico, los foros de debate y el tablón de 

anuncios, solo por mencionar algunas de los diseños más comunes  dentro  

de  una  plataforma  digital  y  que  ambos  tipos  de  comunicación,  son 

importantes para el proceso formativo en la enseñanza-aprendizaje. 

(Hernández, Carro & Martínez, 2019, p.2). 

 

De igual manera, en Conker actualmente se utiliza la suite de Google Workspace, 

principalmente para el almacenamiento de documentos y archivos en Google Drive, sin 

embargo, el uso de herramientas como Google Chat, facilitaría la participación e 

interacción entre los empleados. 

En cualquier caso, Google Workspace se ajusta al concepto de entorno 

colaborativo referido a la puesta en común de conocimientos, materiales, 

ideas y servicios para compartirlos, de modo interesado o desinteresado, 
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con la finalidad de acceder a ellos y emplearlos en conjunto. Se trata de 

una herramienta basada en la participación y la interacción entre los 

usuarios, que facilita la accesibilidad, la conectividad y el trabajo en equipo, 

especialmente en línea y de forma remota (García, 2020). 
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Metodología 

La metodología empleada para este trabajo es cualitativa que “es producto de la 

perspectiva, de los instrumentos cognitivos y del lenguaje que permite percibir y 

comunicar a los sujetos, por lo que el conocer es un proceso de adaptación que organiza 

las experiencias de estos de un modo eficaz” (Urbina, 2020). Este tipo de metodología 

permite que la investigación sea flexible y se puedan explorar las diferentes percepciones 

de manera detallada.  

Es así como se realizó un estudio de caso, el cual “tiene una intención de 

investigación y un propósito metodológico (y político) de mayor amplitud, que afectan los 

métodos seleccionados para la recogida de datos”. (Simons, 2009, p.20).  

Los instrumentos para la recolección de datos fueron: el análisis comparativo 

sobre las plataformas digitales más frecuentes en las organizaciones como Slack, 

Microsoft Teams y Google Workspace; también se observó la dinámica de las 

conversaciones tanto del público interno como externo de la agencia por medio de los 

grupos de chat de WhatsApp, teniendo en cuenta cuáles son los temas de discusión, que 

tipos de anexos se envían y cuánto duran las conversaciones en cada uno de estos 

grupos.  

 De igual manera, se realizó una encuesta para el público interno y otra para el 

público externo de Estrategia Conker a través de Google Forms. En estas encuestas se 

quería conocer cuáles eran las preferencias de comunicación acerca del uso de la 

plataforma WhatsApp. Igualmente se realizó una entrevista al director creativo sobre su 

percepción sobre el uso de este canal de comunicación.  
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Resultados 

Rastreo Documental sobre Plataformas Digitales 

Se realizó una investigación sobre las plataformas de comunicación que se utilizan 

con mayor frecuencia en las organizaciones y que son consideradas las mejores 

alternativas: Google Workspace, Mircrosoft Teams y Slack. Se tuvieron en cuenta 

variables como costos, funciones, seguridad, facilidad, soporte y accesibilidad. 

Tabla 1 

Plataformas de Comunicación más Usadas por las Organizaciones 

Aspecto Google Workspace Microsoft Teams Slack 

Costos $48.206 pesos 

colombianos por mes, 

cada usuario. 

$349.900 pesos 

colombianos por mes, 

hasta 6 usuarios. 

$60.257 pesos 

colombianos por mes, 

cada usuario. 

Funciones - Chats 

- Google Meet 

- Integraciones con 

Google Drive 

(documentos, 

hojas de cálculo y 

presentaciones) 

- Chats 

- Videollamadas 

- Integraciones con 

Office 365 (Microsoft 

Word, Microsoft 

Excel, Microsoft 

PowerPoint, 

Microsoft OneNote y 

Microsoft SharePoint) 

- Slack Connect 

- Listas 

- Canales 

- Juntas 

- Mensajería 

- Canvas 

- Clips 

Seguridad Cifrado de datos en 

tráfico y reposo, 

autenticación en 2 

fases y mediante clave 

de seguridad. 

Cifrado de datos en 

tránsito y reposo, 

autenticación multifactor 

y soporte de Azure Active 

Directory. 

Cifrado de datos en 

tránsito y reposo y 

autenticación en 2 

fases. 
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Facilidad - Colaboración en 

tiempo real. 

- Almacenamiento 

en la nube. 

- Integración de 

aplicaciones. 

- Colaboración en 

tiempo real. 

- Integración de 

aplicaciones. 

- One Drive. 

- Interfaz intuitiva. 

- Integración de 

aplicaciones. 

- Conexión rápida 

con colaboradores. 

Soporte 24/7 para clientes 

empresariales 

Soporte Microsoft 24/7 en planes pagos 

Accesibilidad Accesibilidad desde 

cualquier dispositivo 

(Microsoft Windows, 

Mac, iOS y Android). 

Accesibilidad desde 

cualquier dispositivo 

(Microsoft Windows, 

Mac, iOS y Android). 

Accesibilidad desde 

cualquier dispositivo 

(Microsoft Windows, 

Mac, iOS y Android). 

Fuente: elaboración propia 

A pesar de que estas tres plataformas son muy similares, cada una tiene sus pros y sus 

contras, los cuales se deben analizar según las necesidades de cada organización. En 

el caso de Estrategia Conker, se cuenta con Google Workspace, sin embargo, no utilizan 

la herramienta de Google Chat, la cual se integraría con las otras herramientas que 

ofrece Google y facilitaría la transición y optimización de información y archivos. 

 

 

 

 

 



21 
 

Análisis de la Información Difundida a través de WhatsApp en Conker S.A.S. 

Entre el 15 de julio al 19 de julio, se realizó una observación de los nueve grupos 

de WhatsApp que se encuentran activos en Conker, tanto de comunicación interna como 

externa, en los que estaba incluido el practicante: 

Tabla 2 

Grupos de WhatsApp de Comunicación Interna y Externa de Estrategia Conker 

Grupos de WhatsApp de comunicación 

Interna 

Grupos de WhatsApp de Comunicación 

Externa 

Audiovisual – Conker Plenitud – Conker  

Digital Conker La Industria – Conker 

Conker Group Team Tronex / Conker 

Gráfico – Conker Argos Casa Para Mi / Conker 

 Supergato - Conker 

Fuente: elaboración propia 
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Conker Group Team 

En esta cuenta están todos los miembros de Conker. La intención de este grupo 

es informar acerca de lo que sucede dentro de la empresa; el tono de comunicación varía 

según la información que se brinda.  

Tabla 3 

Tipo de Información de Grupo de WhatsApp de Conker Group Team.  

 

Fuente: elaboración propia 

  

Temas de Discusión - Cambios de jornada mensuales de 

home office entre Conker Agency y 

Conker Lead Gen. 

- Información sobre el orden y aseo 

dentro de la empresa. 

- Información sobre los productos que 

se venden dentro de Conker, como 

mecato, dulces y bebidas. 

- Bienvenida a nuevos integrantes. 

Tipo de Anexos - Memes. 

- Fotografía de los miembros. 

- Fotografías sobre recomendaciones 

de orden y aseo dentro del 

establecimiento. 

Duración de las Conversaciones La comunicación se basa mensajes 

cortos, donde la mayoría de las 

respuestas se da por medio de las 

reacciones con diferentes emojis en los 

mensajes enviados.  
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Audiovisual – Conker 

La intención de este grupo es enviar todo el contenido audiovisual que se maneja 

para los diferentes clientes; en este grupo se encuentran los participantes del área 

audiovisual y el área digital de la empresa. Su tono de comunicación es informal. 

Tabla 4 

Tipo de Información de Grupo de WhatsApp de Audiovisual – Conker. 

 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

Temas de Discusión - Aprobación y revisión del contenido 

enviado por parte del equipo 

audiovisual. 

- Correcciones y comentarios acerca 

de las sugerencias para optimizar el 

contenido que se presentará al 

cliente. 

Tipo de Anexos - Videos. 

- Enlaces. 

- Imágenes. 

- Capturas de pantalla. 

Duración de las Conversaciones La frecuencia de mensajes por este 

grupo es alta, debido a que la 

comunicación se da durante el horario 

laboral de Conker. Los mensajes son 

cortos y claros. 
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Gráfico - Conker 

Por medio de este grupo de WhatApp, se intercambian comentarios, 

percepciones y la retroalimentación del contenido enviado por el área gráfica de la 

empresa. Los participantes en este grupo son los empleados del área gráfica y el 

área digital de Conker. 

Tabla 5 

Tipo de Información de Grupo de WhatsApp de Gráfico - Conker.  

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

Temas de Discusión - - Aprobación y revisión del contenido 

enviando por parte del equipo de diseño. 

- - Correcciones y comentarios acerca de 

las sugerencias para optimizar el 

contenido que se presentará al cliente. 

Tipo de Anexos - - PDF. 

- - Imágenes. 

- - Capturas de pantalla. 

Duración de las Conversaciones Los mensajes a través de este grupo se 

dan durante toda la jornada laboral de la 

empresa, las respuestas son rápidas y 

claras. 
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Digital Conker 

En este grupo de WhatsApp se conversa acerca de las estrategias y la planeación 

de contenido para los diferentes clientes. Además, se informa sobre las novedades que 

suceden con los clientes. Los participantes de este grupo son específicamente sobre los 

miembros del área digital de la empresa. 

Tabla 6 

Tipo de Información de Grupo de WhatsApp de Digital Conker.  

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 

 

Temas de Discusión - Ingreso de nuevos clientes. 

- Información sobre cambios y 

optimización en las cuentas de los 

clientes. 

- Reuniones del área. 

Tipo de Anexos - PDF. 

- Imágenes. 

- Capturas de pantalla. 

- Enlaces. 

Duración de las Conversaciones La comunicación y las respuestas en 

este grupo son rápidas. La frecuencia de 

comunicación varía según el día y el 

tema a tratar. 
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Plenitud - Conker 

El grupo Plenitud es uno de los clientes de Conker; actualmente, tienen tres 

cuentas: Plenitud, Plenitud México y Assure For Life, en Estados Unidos. La 

comunicación en este grupo es acerca del intercambio de ideas en la planeación y 

estrategia del contenido para sus cuentas. 

Tabla 7 

Tipo de Información de Grupo de WhatsApp de Plenitud – Conker. 

Fuente: elaboración propia 

 

Temas de Discusión - Presentación de parrillas de 

contenido. 

- Presentación de contenido 

audiovisual. 

- Informes mensuales sobre el 

crecimiento y comportamiento de las 

cuentas. 

- Información sobre cambios y 

optimización en las cuentas. 

- Reuniones. 

- Retroalimentación del contenido 

presentado. 

Tipo de Anexos - PDF. 

- Imágenes. 

- Capturas de pantalla. 

- Enlaces. 

Duración de las Conversaciones La comunicación y las respuestas en 

este grupo son rápidas, principalmente 

los lunes, miércoles y viernes, debido a 

que durante estos días el cliente brinda 

la retroalimentación del contenido a 

publicar. 
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La Industria – Conker 

La Industria Bolera es una de las principales boleras en Medellín, está ubicada en 

el Centro Comercial Arkadia y es uno de los principales clientes de Conker. En este grupo 

de WhatsApp se comparten los diferentes contenidos presentados por la agencia, 

además de la retroalimentación que brinda el cliente. 

Tabla 8 

Tipo de Información de Grupo de WhatsApp de La Industria – Conker. 

 

Fuente: elaboración propia 

Temas de Discusión - Presentación de parrillas de 

contenido. 

- Presentación de contenido 

audiovisual. 

- Informes mensuales sobre el 

crecimiento y comportamiento de las 

cuentas. 

- Información sobre cambios y 

optimización en las cuentas. 

- Reuniones. 

- Estrategias para eventos. 

- Retroalimentación del contenido 

presentado. 

Tipo de Anexos - PDF. 

- Imágenes. 

- Enlaces. 

Duración de las Conversaciones La comunicación y las respuestas en 

este grupo suelen tardar un poco por 

parte del cliente, sin embargo, las 

aclaraciones y los comentarios 

brindados son claros y concisos. 
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Tronex – Conker 

Tronex es una de las principales compañías en Colombia especializada en la 

distribución y fabricación de pilas. Por medio de grupo de WhatsApp se conversa sobre 

las estrategias y la planeación del contenido de la cuenta. 

Tabla 9 

Tipo de Información de Grupo de WhatsApp de Tronex – Conker. 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

Temas de Discusión - Presentación de contenido 

audiovisual. 

- Informes mensuales sobre el 

crecimiento y comportamiento de las 

cuentas. 

- Información sobre cambios y 

optimización en las cuentas. 

- Reuniones. 

- Estrategias para eventos. 

- Retroalimentación del contenido 

presentado. 

Tipo de Anexos - PDF. 

- Imágenes. 

- Enlaces. 

Duración de las Conversaciones La comunicación es constante y las 

respuestas por parte del cliente y la 

agencia son rápidas, lo cual permite que 

el trabajo siga avanzando con facilidad. 
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Argos Casa Para Mí – Conker 

Casa Para Mí, es un proyecto de Argos que busca incrementar el acceso a 

viviendas dignas para hogares de bajo recursos. La comunicación con este cliente es 

sobre las estrategias y la planificación de contenido de las cuentas en redes sociales. 

Tabla 10 

Tipo de Información de Grupo de WhatsApp de Argos Casa Para Mí –Conker. 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

Temas de Discusión - - Presentación de contenido audiovisual. 

- Informes mensuales sobre el crecimiento 

y comportamiento de las cuentas. 

- -Información sobre cambios y 

optimización en las cuentas. 

- - Reuniones. 

- -Retroalimentación del contenido 

presentado. 

Tipo de Anexos - - PDF. 

- - Imágenes. 

- - Enlaces. 

Duración de las Conversaciones La comunicación con este cliente varía 

según la información que brinde día a día, 

debido a que en ciertas semanas del mes 

conversa más sobre las estrategias que 

se plantearán para la cuenta. 
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Supergato – Conker 

Por medio de este grupo se maneja la información de diferentes marcas que le 

pertenecen a un solo cliente, las cuentas son: Arena Blanca Plaza, Pastelería Arena 

Blanca, AA Motor, Rotary Santiago Corazón y Supergato. 

Tabla 11 

Tipo de Información de Grupo de WhatsApp de Supergato – Conker. 

Fuente: elaboración propia 

  

Temas de Discusión - Presentación de contenido 

audiovisual. 

- Informes mensuales sobre el 

crecimiento y comportamiento de las 

cuentas. 

- Petición de piezas gráficas 

adicionales por parte del cliente. 

Tipo de Anexos - PDF. 

- Imágenes. 

Duración de las Conversaciones La interacción con este cliente es breve, 

sin embargo, hasta el momento no se 

han presentado dificultades en la 

comunicación.  
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Encuestas 

 Público Interno 

El 23 de julio de 2024, se realizó una encuesta de 8 preguntas al público interno 

de Estrategia Conker, conformado por 17 personas, de las cuales respondieron 16. Las 

preguntas están enfocadas en las preferencias de comunicación acerca del uso de la 

plataforma WhatsApp en la agencia (La encuesta completa está en el Apéndice A). Estas 

son las principales preguntas:  

Figura 2 

Satisfacción con el Uso de WhatsApp en la Empresa. 

 

Fuente: Google Forms 
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Figura 3 

Dificultades con el Uso de WhatsApp en la Empresa.  

 

Fuente: Google Forms 

Figura 4 

Separación entre el Tiempo Laboral y Personal.  

 

Fuente: Google Forms 
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De estas preguntas se deja ver que los empleados se encuentran satisfechos con 

el uso del canal de comunicación WhatsApp; sin embargo, son conscientes que el uso 

de esta aplicación en la empresa les genera dificultades con la transferencia de archivos 

y el orden de la información, además, con la mezcla de información personal y laboral, 

lo cual es muy importante para ellos.  

Público Externo 

El 24 de julio de 2024, se realizó una encuesta de cuatro preguntas a los nueve 

clientes que constituyen el público externo de la agencia y se obtuvieron tres respuestas. 

Las preguntas están enfocadas en las preferencias de comunicación a través de 

WhatsApp en Estrategia Conker: 

Figura 5 

Experiencia de Comunicación. 

 

Fuente: Google Forms 
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Figura 6 

Factores que se Destacan en la Comunicación.  

 

Fuente: Google Forms 

Figura 7 

Preferencia en Frecuencia de Comunicación. 

 

Fuente: Google Forms 

¿Qué mejoras sugeriría para la comunicación con Estrategia Conker? 

- Todo es muy positivo con este canal para comunicación. 

- Cuando tengamos fechas importantes agendarlas también por calendar. 
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- Ninguna, me parece que la comunicación, es muy receptiva y eficiente. 

La percepción de los clientes frente a la comunicación con la agencia a través de 

WhatsApp es positiva, teniendo en cuenta que las respuestas son rápidas, lo cual es 

fundamental para ellos; aun así, recomiendan la utilización de Google Calendar, para 

recibir notificaciones cuando se agenden las reuniones.  

Se destaca que la agencia tiene cliente que no está pendiente de los mensajes y 

de brindar respuestas al equipo de Conker por medio de esta aplicación. En el caso de 

la encuesta, no fue la excepción. 
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Entrevista 

Se realizó una entrevista al director gráfico Juan David Zapata, con el objetivo de 

conocer su percepción sobre el uso de WhatsApp como canal de comunicación y cómo 

ha sido su experiencia (ver la entrevista completa, en el Apéndice B).  

Juan David, considera que WhatsApp es una herramienta útil para la 

comunicación laboral, principalmente porque las respuestas son rápidas, y facilita la 

interacción con los clientes. Sin embargo, reconoce que las plataformas digitales están 

ganando popularidad y que Whatsapp también presenta fallas en la sincronización de 

información y se debe tener en cuenta las caídas globales de la plataforma. Admite que 

es necesario implementar estrategias para mejorar la comunicación entre las áreas, 

asegurándose de que el equipo esté informado sobre los clientes y el trabajo pendiente. 
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Conclusiones 

Google Workspace sería la mejor opción frente a Microsoft Teams y Slack, debido 

a que la agencia ya cuenta con este plan para el uso de sus empleados; lo ideal sería 

comenzar a darle uso a Google Chat, ya que por medio de esta aplicación se podría 

seguir enviando la información, los archivos y los documentos que se utilizan en otras 

aplicaciones de Google, como las hojas de documentos y de cálculo. Actualmente la 

empresa hace uso de Gmail, Google Drive y Google Calendar. 

El uso del canal de comunicación WhatsApp es necesario para la interacción entre 

la agencia y los clientes actuales; sin embargo, si deciden adaptarse a las funciones de 

Google Workspace, podrían empezar a trasladar los clientes a esta plataforma, 

comenzando por los nuevos clientes, los cuales se les brindaría un asesoramiento sobre 

el uso de esta. Los grupos de chat que se manejan por WhatsApp, se podrían trasladar 

a esta suite, principalmente los grupos que pertenecen a la comunicación interna, 

favoreciendo a los empleados con la separación entre su comunicación personal y 

laboral, al mismo tiempo facilitando la transferencia de archivos (ver Apéndice C). 

A partir de las respuestas y hallazgos de la encuesta al público interno de 

Estrategia Conker, se puede concluir que los empleados están dispuestos a adaptarse a 

una nueva plataforma de comunicación, que optimice la distribución de la información 

personal como de la laboral, teniendo en cuenta la mensajería instantánea, la facilidad 

de uso y de transferencia de archivos, de una manera organizada y segura. Sin embargo, 

los empleados que prefieren seguir utilizando WhatsApp como canal de comunicación 

son los que o no hacen un uso constante de él, como el personal del área de diseño o 

los empleados del área administrativa.  
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Por otro lado, según la encuesta al público externo, los clientes prefieren que la 

comunicación con la agencia continue a través de WhatsApp. La rapidez de respuesta 

es el pilar fundamental para el cliente; sin embargo, les gustaría mejorar la organización 

de los chats e implementar el uso de Google Calendar para recordar las reuniones 

planeadas. 
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Recomendaciones 

• Optimizar los recursos que ofrece Google Workspace, teniendo en cuenta que 

esta plataforma ofrece y se acomoda a las necesidades de la agencia como: la 

transferencia de archivos, la colaboración en tiempo real y permite que los 

empleados estén enfocados en sus responsabilidades laborales, separándolo de 

su información personal.  

• La herramienta Google Chat permite la comunicación interna de la agencia, 

teniendo en cuenta los grupos con intereses profesionales, como: Audiovisual – 

Conker, Gráfico – Conker y Digital Conker, por los cuales es conveniente recibir y 

enviar información previamente utilizada en las otras aplicaciones de Google. Los 

demás grupos internos se podrían seguir manejando por medio de WhatsApp, 

debido a que la información que se comparte por allí es informal; de igual manera, 

la comunicación con el público externo, debido a que los clientes prefieren utilizar 

este canal de comunicación y les costaría adaptarse a esta plataforma. 
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Apéndices 

Apéndice A Encuesta a Público Interno de Estrategia Conker 

 

Fuente: Google Forms

 

Fuente: Google Forms 
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Fuente: Google Forms

 

Fuente: Google Forms 
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Fuente: Google Forms 

 

Fuente: Google Forms 
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Fuente: Google Forms 

¿Qué mejoras sugeriría para la comunicación interna y externa en Estrategia 

Conker? 

- Más uso del correo electrónico u otros canales para la transferencia de 

información imágenes (asana por ejemplo). 

- Un chat interno, por medio de una plataforma distinta a WhatsApp. 

- Implementar una plataforma de comunicación laboral tipo Slack, Trello, etc. 

- Mayor uso del correo electrónico para envío de mensajes importantes y actas. 

- Ninguna. 

- Me gustaría más ver que dice en el equipo en mi caso       . 

- Encontrar un medio de comunicación que sea rápido y fácil de usar como 

WhatsApp pero que permita tener una mayor organización. 

- Buscar otro medio de comunicación menos impersonal y más corporativo. 

- Buscar más alternativas de comunicación, más herramientas o plataformas. 
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- Sugiero que la comunicación externa sobre todo para el tema de aprobaciones 

por parte del cliente se pueda estandarizar a través del correo electrónico, para 

que por ahí quede la trazabilidad de todo. 

- Utilizar muy bien las opciones que whatsapp tiene para poder dividir el tema 

profesional y laboral, pero es de cada persona saberlo manejar y llevar un control 

de buena comunicación y orden, lo más importante es ser organizado con los 

chats y estarlos revisando, poniendo o quitando notificaciones relevantes según 

cada ítem relevante o grupo. Si se es organizado no se deberían de tener 

problemas de comunicación y este medio es indispensable para la comunicación 

interna y externa de la empresa. 

- Los integrantes que tengan comunicación frecuente con clientes podrían tener 

números de WhatsApp corporativos adicionales a sus números personales. 

- Proponga dar una sim card con un número corporativo para no mezclar el 

WhatsApp personal con el de la empresa. 

- En ocasiones es incómodo que los clientes escriban fuera del horario de trabajo. 

- Que las tareas en grupos tuvieran recordatorios en calendario y asignación de 

responsables. 

- Mejorar la comunicación asertiva. 
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Apéndice B Entrevista al Director Creativo Juan David Zapata 

1. ¿Cómo describirías tu experiencia utilizando WhatsApp para la 

comunicación laboral, tanto interna como externa? 

WhatsApp me parece una herramienta muy buena, todo el mundo la usa y permite 

la inmediatez, que para un trabajo de redes es fundamental. Existen otras plataformas 

como Slack que están cogiendo mucha fuerza, pero aún hoy en día, para los clientes, es 

más práctico el WhatsApp. Slack funciona mejor en otras metodologías de trabajo más 

internas donde no se requiere tanta comunicación con el cliente, o el cliente tiene un nivel 

de conciencia mayor sobre otras plataformas. 

2. ¿Qué dificultades has enfrentado al usar WhatsApp para la 

comunicación en la empresa? 

La principal dificultad es cuando la plataforma se cae a nivel mundial, y quedamos 

incomunicados. Y también cuando el WhatsApp web se desconfigura, y hay que esperar 

un rato a que se coordine bien con el WhatsApp del celular. 

3. ¿Qué características consideras esenciales en una plataforma de 

comunicación laboral? 

Inmediatez, un buscador de chats amigable al usuario, y que el cliente esté 

dispuesto a usarlo. 

4. ¿Qué tan importante es para usted la capacidad de realizar 

videollamadas y compartir archivos de manera eficiente dentro de una plataforma 

de comunicación? 
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Las videollamadas y el traspaso de archivos es fundamental para el ejercicio de 

la agencia, así que es muy importante poder hacerlo a través de plataformas, para que 

esa comunicación interna en la empresa sea positiva. 

5. ¿Qué mejoras sugeriría para la comunicación interna en Estrategia 

Conker? 

A veces es complejo seguir viendo mejoras internas cuando llevas mucho tiempo 

en una compañía, porque la misma zona de confort te lleva a acostumbrarte al proceso 

que llevas viendo. Creo que actualmente se necesitan estrategias para mejorar la 

comunicación entre las áreas, y que todos estén enterados del proceso que lleva un 

cliente, para que ese trabajo 360 se sienta realmente sólido. 
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Apéndice C Propuesta de una Ruta de Comunicación para los Públicos Internos y 

Externos de Estrategia Conker S.A.S. 

 

Para optimizar la comunicación de los empleados en Estrategia Conker se 

propone la siguiente ruta de comunicación, teniendo en cuenta que actualmente el uso 

de WhastApp es incómodo para ellos, debido a que al utilizar sus celulares personales, 

la mensajería por medio de los grupos laborales perturba su privacidad, impide la 

desconexión laboral y complica el orden de la información, el traspaso de archivos y de 

documentos. 

Es así como se propone manejar la comunicación con el público interno a través 

de la suite de Google Workspace, donde la mensajería será a través de Google Chat. 

Por medio de esta herramienta, se pueden tener conversaciones entre dos personas y 

también se pueden crear grupos de conversación. Esta aplicación es ideal para facilitar 

la transferencia de archivos y al mismo tiempo, evita que la información personal y laboral 

del empleado se mezcle. Los principales grupos de conversación que se manejan 

actualmente por medio de WhatsApp y que podrían a comenzar a utilizar esta 

herramienta serían: Audiovisual – Conker, Gráfico – Conker y Digital Conker. Debido a 

que la comunicación e información que se maneja por medio de estos grupos es formal 

y requieren de un orden, una facilidad de uso y que se permita compartir el contenido de 

las demás herramientas de esta suite de una manera más eficaz. 
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Manejo de Google Workspace en Estrategia Conker S.A.S. 

 

Fuente: elaboración propia 

Los grupos de comunicación interna informales se pueden seguir manejando por 

medio de WhatsApp, debido a que la información que se comparte por estos grupos 

puede llegar a ser efímera, además de que la información que se envía por estos canales 

puede variar constantemente; además, en parte la intención de estos grupos es generar 

cercanía con los empleados de la agencia, por lo que por estos grupos se llega a enviar 

contenido informal como música, imágenes, memes y demás. 
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Para Estrategia Conker, es fundamental que el cliente esté satisfecho en todo 

momento con la atención por parte de la agencia, por lo que es muy importante para ellos 

que la comunicación sea por medio de un canal más flexible como WhatsApp, al mismo 

tiempo, el mayor interés de los clientes es que las respuestas sean lo más pronto 

posibles. Según esto y teniendo en cuenta la estabilidad y tranquilidad de los empleados 

con respecto a excesiva cantidad de notificaciones diarias y la mezcla de información 

personal con la laboral, se propone que la comunicación con el cliente sea 

específicamente con ejecutiva de cuenta correspondiente de cada marca y esta ser la 

vocera entre el público interno y externo de la agencia. 

. 
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Ruta de Comunicación de Estrategia Conker con el Público Interno y Externo 

 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 
 

 


