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Abstract

WhatsApp is the instant messaging app that is currently the hegemonic leader in mobile
communications, as well as the social network with the highest penetration. Its capabilities are
constantly being expanded and improved, with audio becoming more prominent among its users.
However, there is a gap in the research on how and why people use these audio messages. It is in
this context that the so-called Mute Generation emerges, a cohort that has grown up in the digital
world, strongly linked to smartphones and using instant messaging as their main communication
channel. This study aims to examine the use and impact that this application is acquiring within this
social group in sending and receiving voice messages and how it differs from text messages and
phone calls. Research to date has focused on written and iconic content, relegating the analysis of
audio messages to a secondary position. The methodology of the study is based on a qualitative-
quantitative system using a stratified questionnaire in which 247 people took part. It has been
designed with the aim of evaluating the habits and forms of voice messages by young Spanish
university students, members of the aforementioned Mute Generation. The research detects different
patterns in the habit of constructing and using WhatsApp voice messages, as opposed to text
messages and phone calls, depending on the content, the recipient, the advantages they perceive
and the context in which they are sent or received.
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Resumen

WhatsApp es la app de mensajeria instantanea que lidera actualmente las comunicaciones mdviles de
manera hegemaonica, asi como la red social con mayor penetracién. Sus capacidades son ampliadas y
mejoradas de forma constante, cobrando el audio un mayor protagonismo entre sus usuarios. Sin
embargo, existe una brecha en la investigacién sobre coémo y por qué las personas utilizan estos
mensajes sonoros. En este contexto surge la denominada Generacién Mute, una cohorte que ha
crecido en el mundo digital, fuertemente ligada a los smartphones y que emplea la mensajeria
instantdnea como su principal canal de comunicacion. Este estudio tiene como objetivo examinar el
uso y la repercusién que estd adquiriendo esta aplicacién dentro de este grupo social en el envio y
recepcién de mensajes de voz y su diferencia con los mensajes de texto y las llamadas telefdnicas.
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Las investigaciones hasta ahora realizadas estan centradas en los contenidos escritos e icdnicos,
relegando a una posicién secundaria el andlisis de los mensajes sonoros. Como metodologia del
estudio se parte de un sistema cualitativo-cuantitativo para el que se utilizard un cuestionario
estratificado en el que han participado 247 personas. Se ha disefiado con el fin de evaluar los habitos
y formas de los mensajes de voz por los jévenes universitarios espafioles, miembros de la resefiada
Generacién Mute. En la investigacion se detectan distintos patrones en el habito de la construccion y
uso de los mensajes de voz de WhatsApp, frente a los mensajes de texto y las llamadas telefénicas
en funcién del contenido, el receptor, las ventajas que perciben y el contexto en el que se emiten o
reciben.

Palabras clave: Generacion muda; WhatsApp; mensajes de voz; mensajeria instantanea; era de la
audificacion

Introduccion

Los jovenes en la era de la audificacion. Generacion Mute

Los jovenes hallan en las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién (TIC) las herramientas y medios
para expresar su creatividad y conectarse con otros (Martin-Ramallal y Ruiz-Mondaza, 2020), pero no
siempre de forma constructiva (Marina-Elizalde y Ricaurte-Quijano, 2022). Aunque en los Ultimos afos se
ha generalizado la alusién a “la era de la audificacién”, en referencia a la calidez que ofrece el sentido del
oido en nuestras relaciones tecnoldgicas, en WhatsApp no es la herramienta mas utilizada. El uso del
audio se ha expandido, convirtiéndose en una herramienta social que permite la interaccion, se utiliza en
las notas de voz de WhatsApp y audios en Youtube, se hace viral con los audiotuits, publicitaria con el
audiobranding y los pddcast de marca y también ayuda a la evasidon con la musica en streaming, los
audiolibros y pddcast (Espinosa-de-los-Monteros, 2020). A su vez, parece que el audio tendra una posicion
relevante en el metaverso, tanto para la difusion de contenido, como para nuevas formas de transmision
como la radio en vivo, pddcast o comentarios sobre eventos que estan en pleno desarrollo, asi como
entidades sociales sonoras (IAB, 2023).

Ormaechea y Fernandez-Delkader (2019, pp.16-17) manifiestan que nuestro dia a dia se esta
“audificando” y no solo por el crecimiento del consumo en formato audio antes referido, sino porque
también favorece la interaccion a través de la palabra hablada. La relacion con la voz es mas rapida y
natural. Solemos escribir a mano unas 31 palabras por minuto, a maquina se consiguen 70 palabras; sin
embargo, cuando hablamos podemos emitir hasta 200. Oesterreicher (1996, p. 317) distingue cuatro tipos
de discurso en relacion a lo escrito y a lo hablado: lo hablado-hablado (una conversacion); lo hablado-
escrito (un texto de WhatsApp); lo escrito hablado (una conferencia) y lo escrito-escrito (un texto
juridico). Asi, la red de WhatsApp se serviria de la primera y de la segunda categoria.

En el estudio que Rubio-Romero y Perlado-Lamo-de-Espinosa (2015, p.90) realizan sobre el uso de
WhatsApp en los jovenes universitarios, se concluye que los mensajes de voz no aparecen apenas en los
discursos de los jovenes. La investigacion arroja que WhatsApp es la aplicacion mas habitual para
relacionarse con los amigos, al ser la que mejor se adapta a una conversacion y no tienen que responder
enseguida. Los encuestados expresan que el nimero de teléfono ha quedado reducido a un contacto en
WhatsApp mas que para realizar una llamada. A los jovenes les resulta mas facil relacionarse a través de
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esta plataforma, y lo hacen como si estuvieran presentes, pero como no lo estan, la conversacion carece
de calidez y emocionalidad, habituales en la comunicacion presencial. Sin embargo, esta modalidad les
facilita expresar los sentimientos. Ademas de utilizar menos los mensajes de voz, los jovenes tampoco
emplean sus moviles para realizar llamadas. De ahi que en el mundo anglosajon sean definidos como
Generation Mute (literalmente, generacion muda o del silencio) (Rubio, 2019). En tal medida, se refiere a
una cohorte demografica que ha surgido en la era digital y se caracteriza por su fuerte conexién con los
dispositivos moviles, especialmente los smartphones, como herramienta central de comunicacién. Esta
generacion se destaca por su preferencia por la mensajeria instantanea como el principal medio para
interactuar y compartir informacion, relegando las conversaciones verbales tradicionales. Los miembros de
esta generacion valoran la conveniencia, la rapidez y la versatilidad de la comunicacion digital a través de
aplicaciones de mensajeria, lo que ha dado forma a sus habitos de interaccion y ha influido en su cultura
de comunicacion en linea (Gonzalez-Cortés, CordobaCabus y Gémez-Aguilar, 2020).

El uso de las llamadas es evitado por el 75% de los jovenes porque afirman que les consume mucho
tiempo, y un 64% trata de evitar a las personas con problemas o que los necesitan. El equipo de
BankMyCell (2023) ha elaborado un estudio denominado Generation Mute, millenials phone call statistics,
a través de encuestas a 1.200 estadounidenses nacidos entre 1981 y 1996. El 63% de las personas
utilizan excusas para no coger el teléfono, mientras que el 12% culpa a la senal del teléfono. El 29% de
las personas evitan las llamadas de amigos, el 25% de su familia y el 21% del trabajo. Ademas, el 81%
sienten ansiedad para enfrentarse a una llamada. El 88% preferiria tener datos ilimitados que llamadas y
SMS. Este fendmeno recibe el nombre de telefonofobia y se define por la ansiedad mental derivada de
interactuar con otros a través de este soporte. Cuatro de cada cinco encuestados han sentido que tienen
que prepararse antes de hacer una llamada. De ahi que opten por hacer uso de otras herramientas.
Cuando se habla por teléfono, puede sentirse vulnerable ya que tiene menos tiempo para transmitir su
opinién o articular su respuesta. Por su parte, la Universidad de Navarra (Espafia) realizd un estudio en
2017 con 340 estudiantes universitarios. Los resultados son dispares: el 18% de la muestra afirma que el
uso de WhatsApp es mas cdmodo que hablar por teléfono, frente al 74% que afirma que no lo es. Aunque
los entrevistados consideran que puede ser mas rapido y efectivo que una llamada telefénica (30%),
ademas de permitirles realizar otras actividades al mismo tiempo (27%) (Fondevila-Gascén et al,, 2019,
pp. 312 y 315-316). Otro estudio realizado también en la Universidad de Navarra (Espafia) arroja
resultados similares al anterior, en este caso a través de entrevistas personales a 247 personas. Los
resultados aportaron que el 9% cree que las redes sociales permiten un mayor grado de intimidad, que el
27% las prefiere frente a las conversaciones telefonicas (Fondevila-Gascon et al,, 2014, p. 6).

Redefiniendo WhatsApp. De killerapp a sistema interplataforma

Desde 2012, los servicios sobre mensajeria instantanea (MI), técnicamente denominados SOMI o SOM por
su acronimo en inglés (services over the messenger), se han ido extendiendo (Fondevila-Gascon,
Marqués-Pascual, Mir-Bernal y Polo-Lopez, 2019, p.309) hasta convertirse en un instrumento social
indispensable. Ello ha permitido la evolucion de la comunicacion interpersonal y grupal, mediante el
intercambio de textos multimodales: mensajes de texto escrito, imagenes, archivos de audio o video
(Cantamutto, 2018; Cremades, Maqueda y Onieva, 2016).
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Por soportes, el smartphone es el principal dispositivo para conectarse a las redes sociales (97%), seguido
del dispositivo de sobremesa (93%) y el smart TV (68%) (IAB, 2022), y, en todos los casos, WhatsApp es
la plataforma mas utilizada como red social. Fue fundada por Jan Koum y Brian Acton, y desde 2014 es
propiedad de Facebook (actualmente Meta). Es considerada la killer app (aplicaciéon que empuja a un salto
tecnoldgico) (Chan, 2018) que impulsa la adopcion masiva de los teléfonos inteligentes, pues daba las
mismas funcionalidades que el SMS (servicio de mensajes cortos) de manera practicamente gratuita
(hasta 2016 cobraba un dodlar anual). Actualmente, opera como una aplicacion de servicio de mensajeria
rapida en practicamente cualquier parte del mundo. Aunque de inicio Unicamente suponia una alternativa
textual a los mensajes de SMS, hoy posibilita enviar y recibir distintos tipos de archivo multimedia (textos,
audios, stickers, fotos, videos, documentos y ubicacion), asi como realizar llamadas y videollamadas en
directo. WhatsApp cuenta con mas de 2.000 millones de usuarios en todo el mundo, le contintia Facebook
Messenger con 931 millones (Statista, 2023), ambos propiedad de Meta Platforms, Inc. Le siguen WeChat,
LINE y KakaoTalk que son las dominantes en China, Japdn y Corea del Sur, respectivamente.

En Espana, la penetracion de las redes sociales es estable y va en aumento. El 85% de la poblacién, en
torno a 27 millones entre 16 y 70 afios, es consumidora habitual. También aqui WhatsApp se mantiene
como la red social con mas usuarios (87%), seguida de Facebook (71%), Instagram (66%) y Youtube
(66%), seglin IAB en su Estudio Anual de Redes Sociales (2022). El estudio presentado en este articulo se
centra en la generacion Z, que retne a jovenes entre los 18 y 24 afios. Es precisamente esta franja de
edad la que declara hacer un uso mas intensivo de las redes sociales: Instagram (96%), WhatsApp
(96%), YouTube (78%) y X (antes Twitter) (53%), siendo WhatsApp la mas usada por personas mayores
de manera abrumadora (Fundacion Telefonica, 2023). También seran estos jovenes los que estan mas
horas conectados: WhatsApp (1:35), Tinder (1:33), Youtube (1:22), Tiktok (1:21) e Instagram (1:13)
(IAB, 2022).

Desde que en 1992 se enviase el primer SMS, los mensajes a través de este tipo de redes han
experimentado muchas transformaciones (Cardenas-Rica y Martin-Ramallal, 2024). En el caso de
WhatsApp, los intercambios comunicacionales pueden ser bilaterales, a través del didlogo entre dos
participantes, o grupales. Buena parte del éxito de su difusion radica en el amplio catdlogo de
herramientas de comunicacion interpersonal, sumado a la gratuidad de la aplicacion. Se ha convertido en
un referente para la transmision de documentos multimedia, tanto como documentos adjuntos como
utilizando sus propias herramientas de compresion. Permite realizar fotografias y videos desde la propia
aplicacion a través del codec variable h.264 para el video y AAC para el sonido. Desde 2021, la aplicacion
ofrece tres opciones de compresion: automatica, mejor calidad y ahorro de datos. En el caso concreto de
los mensajes de voz, se establece un limite de 64 Mbps, para una duraciéon aproximadamente de 15
minutos ininterrumpidos. Hace uso del codec opus, al igual que uno de sus principales competidores,
Instagram. Desde el verano de 2023 permite enviar imagenes de alta calidad, una cualidad muy demanda
por los usuarios (Alonso, 2023). Asi, el catdlogo de funciones asociadas a los mensajes de voz se ha ido
engrosando tras cada version de la aplicacion. Por citar los mas significativos, se le ha anadido el poder
hablar con manos libres, la variacion de la velocidad de reproduccion de los mensajes recibidos, la
posibilidad de pausar la grabacion, la revisién del mensaje antes de su envio definitivo, la visualizacion de
la onda de sonido registrado por el dispositivo o la confirmacion de escucha del mensaje por parte de
todos los destinatarios. Las plataformas también trabajan por conectar audio y texto, por ejemplo, para la
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transcripcién de los audios, de modo que puedan convertir en texto los mensajes de voz recibidos
(Gascon, 2024).

El envio de mensajes de voz no es una funcién exclusiva de WhatsApp, ha sido implementada por muchas
de las aplicaciones de mensajeria instantanea. En esencia, este consiste en la grabacion en formato digital
de un audio con una duracién determinada y el posterior envio a uno o varios destinatarios del archivo
generado por la aplicacion. Aunque genéricamente se denomina como mensajes de voz, y en esos mismos
términos se refiere la propia web de la empresa, se trata estrictamente de una grabacion de cualquier tipo
de sonido. Su principal utilidad es el envio de mensajes orales, ya que se trata de una herramienta de
comunicacién interpersonal. Pero WhatsApp también permite adjuntar archivos multimedia, de tal modo
que podria enviarse un mensaje de audio grabado por el propio dispositivo en el que se tiene instalada la
aplicacion, o bien puede estar compartido desde otro dispositivo informatico o telefénico. En ese caso, los
parametros de digitalizacioén del sonido son ajenos a WhatsApp. Solo realiza la transmision a través de su
plataforma. Las caracteristicas de los mensajes de voz son similares a los escritos. Ambos tienen la misma
tendencia al mondlogo, con frases mas largas, al no haber limites de tiempo, como existe en la
comunicacion sincrona en la que se trabaja con frases breves y espontaneas (Plester y Wood, 2009, pp.
1113-1114), cuyas estructuras textuales, tanto sintacticas como léxicas, son sencillas. La comunicacion
oral, al igual que los textos escritos, va a aportar un lenguaje natural (Bach y Costa-Carreras, 2020;
Calero-Vaquera, 2014); el intercambio que se establece es rapido y espontaneo, y la conexion es continua
(Gomez-del-Castillo, 2017, p. 52). Ademas, como expresan Echeburia y De-Corral (2010, p.92), estas
acciones comunicativas se convierten en un objeto de consumo, se transforman en el instrumento
prioritario de placer, en algunos casos, la adiccion a la interconexion permanente.

Los lenguajes digitales facilitan la comunicacion interpersonal y grupal, sin que el lugar, cualquier parte del
mundo, y el horario de los que interactian dificulten la comunicacion. En este segundo caso, el grupo de
intercambio estd gestionado por uno o varios usuarios que actian como moderadores, y tramitan la
incorporacion de los miembros (mientras que las bajas son personales), la informacion de este colectivo,
el avatar y el lema o frase del grupo (Vela-Delfa y Cantamutto, 2016, p.3). La interaccién solo se puede
establecer con aquellos que se encuentran en la red de contactos del emisor).

Se ha de apuntar, que en conformidad con la Ley de Mercados Digitales (DMA) de la Unién Europea, la
cual establece directrices regulatorias para las entidades tecnoldgicas identificadas como controladoras o
gatekeepers (Comision Europea, 2022), WhatsApp se encuentra inmersa en el desarrollo de una capacidad
que posibilite la comunicacién entre su plataforma y otras aplicaciones como Signal y Telegram, sin
requerir que los usuarios de esta posean cuenta. WhatsApp ha implementado una funcién adicional en su
actualizacion beta para Android (version 2.23.19.8). Esta innovacién se materializa en la forma de una
pestafia denominada Third-party chats (Conversaciones de terceros). Dicha funcionalidad interplataforma
entre usuarios de WhatsApp y aquellos de aplicaciones rivales, como Signal y Telegram. Dado que esta
caracteristica es una imposicion acorde al derecho de la Unidn Europea, no existen garantias de que este
disponible en terceros paises mas alla del contexto comunitario.
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Método y metodologia

El objeto de estudio de esta investigacion se centra en el uso que realizan los jovenes universitarios,
miembros de la denominada Generacion Mute, de los mensajes de voz de WhatsApp, tanto del envio como
de su recepcién. Estableciéndose los siguientes objetivos:

- OLl. Observar la evolucién de la comunicacion interpersonal y grupal en WhatsApp a través de la
incorporacion de distintas herramientas implementadas en la app.

- 02. Analizar la proliferacion del mensaje de voz entre los jovenes considerados miembros de la
Generacion Mute en la era de la audificacion.

- 03. Analizar el uso de los mensajes de voz en WhatsApp, distinguiéndolos de los mensajes
escritos y de los mensajes telefonicos dentro del publico determinado.

La hipdtesis de la que se parte en el estudio es que los jévenes mute hacen uso de las aplicaciones de
WhatsApp y de las llamadas telefonicas atendiendo a las distintas necesidades comunicativas que se les
presentan. Para poder validar esa hipétesis principal se establecen otras de caracter secundario.

- H1. El uso que los jovenes mute realizan de las aplicaciones de WhatsApp (mensaje de voz y de
texto) y de las llamadas telefonicas obedecera a la relevancia del mensaje y a sus caracteristicas.

- H2. El uso del envio y recepcién de los mensajes de voz de WhatsApp que emiten o reciben los
jovenes dependera de los emisores o destinarios de los mismos.

- H3. Los jovenes mute perciben distintas ventajas en el uso de las distintas aplicaciones de
WhatsApp (mensaje de voz y de texto) y de los mensajes telefonicos, atendiendo a sus
prioridades seleccionaran el formato adecuado.

En relacién a la metodologia, la investigacion realizada presenta un caracter observacional y descriptivo,
circunscrita a los habitos y formas de uso que los individuos de la muestra realizan en la divergencia entre
los mensajes de voz, los mensajes de texto y las llamadas telefénicas sincronas. Para ello, se han tenido
en cuenta tanto fuentes secundarias como primarias. Las secundarias se basan en estudios y trabajos de
campo referidos a la aplicacion WhatsApp, especialmente por aquellos denominados nativos digitales. Las
caracteristicas de las conversaciones en la app han sido objeto de distintos estudios, empleados para esta
investigacion, y vinculados con la escritura, la oralidad y la interactividad (Alcantara-Pla, 2014; Martin-
Gascuefia, 2016; Prieto-Terrones y Sanz-Martin, 2019; Serrano-Garcia, 2019; Silva-Alcantara, 2015; Vela-
Delfa y Cantamutto, 2016). También se ha atendido a la modalidad discursiva de mensajeria movil (Lépez-
Cantos, 2017; Padilla-Herrera, 2017; Sampietro, 2019). Sin embargo, pocas investigaciones existen en
relacion a la oralidad y el uso de los mensajes sonoros en WhatsApp (Espinosa-de-los-Monteros, 2020;
Fondevila-Gascon et al,, 2019; Ormaechea y Fernandez-Delkader, 2019). Por otro lado, se han revisado
las investigaciones sobre WhatsApp y el uso que le dan los jovenes en el contexto de la comunicacion
personal (Caro-Castafio, 2015; Del-Barrio-Fernandez y Ruiz-Fernandez, 2017; Gomez-del-Castillo, 2017;
Rubio-Romero y Perlado-Lamo-de Espinosa, 2015; Sanchez-de-Mera y Lazaro-Cayuso, 2017), asi como los
estudios vinculados con WhatsApp vy la ensefianza aplicada a los jovenes (AndUjar-Vaca y Cruz-Martinez,
2017, Cervantes y Alvites-Huamani, 2021; Veytia-Bucheli y Bastidas-Teran, 2020).

Continuando, las fuentes primarias posibilitan la confirmacién de la hipdtesis marcada y justifican los
objetivos del estudio. Al respecto, Vela-Delfa y Cantamutto (2016) exponen un catdlogo de las
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metodologias empleadas en el estudio de la utilizacion de WhatsApp por parte de diferentes franjas de
edad. De ellas, se ha optado por la combinacion del grupo de discusion y por el cuestionario estratificado.
En una primera fase se exploraron las distintas posibilidades de respuesta de las preguntas previstas en el
cuestionario a través de la opinion de algunos miembros seleccionados de la muestra de estudio. A partir
del analisis de los testimonios de este grupo de discusidn, en una segunda fase, se han redactado las
preguntas y posibles respuestas del cuestionario y se ha validado el instrumento a través del juicio de
expertos.

La creacion de un grupo de discusion previo responde a la necesidad de adecuar la redacciéon a las
caracteristicas de la muestra, de evitar ambigliedades |éxicas y la acotacién de las respuestas. De lo
contrario, sin esa acotacion, la variedad de opiniones impediria establecer valoraciones porcentuales y
comparativas en ciertas preguntas abiertas (Rubio-Romero y Perlado-Lamo-de-Espinosa, 2015, p.79). El
estudio permitid la exposicién de patrones de comportamiento social referido al uso especifico de las
herramientas de comunicacion oral de mayor profusion en los Ultimos afios. En su aplicacion al fendmeno
WhatsApp, se han seguido los planteamientos de Barbour, 2013; Castafieda-Morfin y Chavez-Méndez,
2016; Conde-Gutiérrez del-Alamo, 2014; Garcia-Cabeza y Garcia-Serna, 2019; Guerrero-Valverde y Moral-
Mena, 2018; Vela-Delfa y Cantamutto, 2016.

En este caso, no hay ninguna caracteristica especifica de los sujetos seleccionados, mas alla de su edad y
su nivel educativo. Se realiza una seleccion previa de 12 personas, de edad entre 18 y 27 aifos, cursando
en ese momento algin grado universitario del Centro Universitario San Isidoro, de Sevilla. Tal como
expone Pérez-Jover (2021, p.107) se estima un minimo de dos grupos para poder comparar los resultados
obtenidos. Asi, se organizaron dos grupos de discusion, compuesto cada uno por 6 personas (Castafieda-
Morfin y Chavez-Méndez, 2016, p.130). La estructura de ambas sesiones es idéntica, de modo que se
pueda analizar la coincidencia en el catalogo de opiniones de dos muestras distintas o si, por el contrario,
existe una desviacion importante que obligue a redisefiar el catdlogo de preguntas de la posterior
encuesta. A través de las conclusiones obtenidas de las intervenciones del grupo de discusién se articulan
las preguntas y respuestas del cuestionario. Finalmente se redacta el cuestionario estratificado, con la
aplicacion de Google Forms, de administracién individual con hiperenlace, a través de 23 items de
preguntas divididas en cuatro secciones a disposicién publica online para su cumplimentaciéon andénima. La
primera seccidn son preguntas sobre cuestiones sociodemograficas y de validacion de la muestra; la
segunda son cuestiones sobre el uso de las llamadas telefonica; la tercera contiene items acerca del uso
de los mensajes de voz y su relacion con otros métodos de comunicacion de los smartphones; por ultimo,
una cuarta seccion vinculada al uso de los mensajes de texto. El disefio mas frecuente para los items es la
cuadricula de casillas de verificacion, de modo que sea posible recoger diferentes posibilidades de
respuesta, asi como diversas intensidades de uso de cada una de esas posibilidades. Se aplican 3 tipos de
variables: variables cualitativas politdbmicas nominales; variables cualitativas politdmicas ordinales, a través
de la escala de Likert de 5 niveles (Leung, 2011) y variables cualitativas dicotomicas. En la escala de
Likert, el valor “1” implica total desacuerdo y “5” plena conformidad. Lo que conlleva que el estudio asume
un instrumento cuantitativo. El disefio del cuestionario se estructura a partir de dos constructos (C1 — C2)
(Figura 1). Por un lado, establecer la comparacion de los usos de los mensajes de voz de WhatsApp en
relacion con otros dos tipos de comunicacion interpersonal: llamadas telefénicas y mensajes de texto,
también de WhatsApp (C1). Para ello, se determinan tres dimensiones de este constructo, con preguntas
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analogas para cada medio que permitan extraer diferencias y similitudes en su aplicacion y en los
contextos de uso. En el caso de la dimensién de mensajes de texto se han propuesto menor nimero de
indicadores, ya que no tiene una naturaleza sonora y, por tanto, circunscribe de inicio su utilizacion a
menor nimero de ocasiones que las llamadas telefdnicas. El segundo constructo (C2) se centra en el
analisis de las caracteristicas de los mensajes de voz de WhatsApp a partir de dos dimensiones: el analisis
del soporte de la comunicacion, con sus diferentes variantes de empleo, y el andlisis de la relacion
temporal entre la emisidn y la escucha. Los mensajes de voz se fundamentan en el asincronismo de su

escucha, lo que introduce interesantes matices en el esquema comunicativo.

Figura 1: Metodologia aplicada al disefio del cuestionario
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Fuente: elaboracion propia

Las cuestiones son confrontadas y validadas por tres doctores expertos en Comunicacion y Comunicacion
Digital pertenecientes a diferentes centros: Universidad Catodlica de la Santisima Concepcion (Concepcion,
Chile) Universidad Nebrija (Madrid, Espafia) y Universidad Europea Miguel de Cervantes (Valladolid,
Espafa). El documento se inspira en un enfoque hermenéutico, atendiendo a distintos postulados, lo que
le otorga flexibilidad y apoya la interpretacidn contrastada de los datos (Bernal-Torres, 2016). El disefo de
la validez del contenido del cuestionario se realiza siguiendo las directrices de Escobar-Pérez y Cuervo-
Martinez (2008, p. 35) y su modelo de rubrica en base a cuatro criterios para cada uno de los 23 items
iniciales del borrador del cuestionario: suficiencia, claridad, coherencia y relevancia. También se explicitan
las dimensiones e indicadores de la encuesta a efectos de facilitar a los validadores la evaluacién de la
relevancia, la suficiencia y la pertinencia del item (Escobar-Pérez y Cuervo-Martinez, 2008, p. 30), y la
contextualizacion de los objetivos perseguidos en cada constructo. Finalmente, el cuestionario se dirige a
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la muestra de poblacion de edad comprendida entre 18 y 27 afios, con estudios universitarios del Centro
Universitario San Isidoro, adscrito a la Universidad Pablo de Olavide (Sevilla, Espafa), durante los meses
de febrero a abril de 2023. Se trata pues de una muestra de analisis estratificada con individuos
agrupados. Segln Lopez-Cantos (2017, p.74), son las variantes socioldgicas que resultan mas
significativas en los estudios en relacidon a WhatsApp. El cuestionario fue enviado a 743 personas, de las
cuales de forma anénima se cumplimentado 247 cuestionarios. Por tanto, un tamafio de muestra de
n=247. En su segmentacion, el 53,54% indica ser mujer, el 45,28% hombres y un 1,18% responde en la
opcion de otros.

Los datos generados de estas encuestas y su correspondiente analisis, se exponen en la fase de
resultados.

Resultados

La utilidad de las llamadas telefonicas, mensajes de voz y de texto en WhatsApp

El 99,6% de los encuestados dice utilizar WhatsApp (item 3), estando este dato en consonancia con los
estudios consultados (Giraldo-Luque y Fernandez-Rovira, 2020). Gran parte de ellos, concretamente el
90,9%, emplean habitualmente la herramienta de mensajes de voz (item 13). El porcentaje restante
aduce como causas para no utilizarla que les preocupa que quede constancia de lo que expresan (1,6%),
porque no les gusta cdmo suena su voz (2%) o por temor a que se reenvie lo expresado (0,8%) (Figura
2).

Figura 2: Respuestas (item 13): ¢Utiliza habitualmente mensajes de voz de WhatsApp?

@ Si
® No, pero por otro motivo distinto a los anteriores
No, porgque me da verglenza o0 no me gusta mi voz
No, porque no quiero que me la reenvien
No, porque no me gusta que quede constancia de lo que digo

@ No, porque no me gusta que que que constacia de lo que digo +
no, porque me da verglienza 0 No me gusta mi voz

Fuente: elaboracion propia

Como herramienta de comunicacion interpersonal, WhatsApp puede ser aplicado a muy diversos contextos
de comunicacion (Figura 3). Incluso ofrece la posibilidad de intercambiar informacién en distintos tipos de
formatos. Se pretende averiguar si existen diferencias significativas entre las tres opciones (llamadas
telefonicas (item 4), los mensajes de voz (item 9) y mensajes de texto (item 23) en su utilidad en tres

situaciones concretas, extraidas como conclusiones de los grupos de discusion. En concreto, sobre la
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relevancia, la extensién y la carga emocional de los contenidos que quieren difundirse. Al objeto de
informar de una noticia importante, en la valoracién de 1 a 5, los encuestados califican con 4,15 las
llamadas telefénicas, con 3,41 los mensajes de voz y finalmente con un 3,26 los mensajes de texto. En el
caso de vincular la utilidad con la extension del contenido, las llamadas telefénicas reciben un 3,85, los
mensajes de voz un 3,89, y finalmente los mensajes de texto un 3,04. Por Ultimo, en relacion a la
informacion de noticias tristes con implicacion emocional, las llamadas telefonicas reciben un 3,85, los
mensajes de voz un 2,46 y los mensajes de texto un 2,57. Por tanto, parece evidente que el caracter
sincrono de las conversaciones interpersonales de las llamadas telefénicas sigue siendo un factor
determinante para contenidos con algln tipo de vinculacion emocional. Se puede entender que se
vinculan a procesos de empatia emocional “ya que involucra el reconocimiento de emociones y
sentimientos” de manera simultanea (Flérez Madrofiero y Prado Chapid, 2021, p. 15). En el caso de la
comunicacion diferida, légicamente es menor la intensidad. Pese a que en estudios recientes se demuestra
el declive de las llamadas teleféonicas (BankMyCell, 2023), a los encuestados les resultan Utiles en ciertas
circunstancias. El uso de los mensajes de voz frente al mensaje de texto no parece estar vinculado al
contenido, sino al consumo de tiempo. En cualquier caso, para contenidos importantes 0 emocionales se

prefiere el caracter oral de la comunicacion.

Figura 3: Respuestas (item 9): Utilidad de los mensajes de voz para WhatsApp
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Fuente: elaboracion propia

A quién se destinan y de quién se reciben las llamadas de teléfono y los mensajes de voz de WhatsApp

La comunicacion en los soportes analizados es informal, espontanea, instantanea y efimera, similar a otras
cotidianas, la diferencia estriba en que transcurre en el contexto digital, este espacio permite que
multiplique tanto la cantidad como la variedad de relaciones sociales (Fernandez-Rodriguez y Gutiérrez-
Pequefio, 2016). Un segundo aspecto que se pretende analizar es el tipo de destinatarios y el tipo de
emisor de las llamadas telefénicas y de los mensajes de voz. Ambas opciones se fundamentan en el
caracter oral de la comunicacion, y se diferencian en su caracter sincrono, ya que los mensajes de texto
pueden ser légicamente respondidos. Las llamadas telefénicas, atendiendo al valor promedio obtenido, se
destinan (item 5) especialmente a los familiares (3,86) y a los amigos o personas vinculadas al ocio (3,46)

y en ultimo lugar a personas vinculadas a trabajo o clase (2,38). Sin embargo, los mensajes de voz estan
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destinados (item 7) preferentemente a los amigos y al ocio (4,38), y a personas vinculadas al trabajo o a
clase (3,64) y en menor medida a los familiares (3,26). Como se puede apreciar, el orden es inverso: se
opta por las llamadas telefénicas para personas mas allegadas afectivamente, a priori, mientras que se
opta por el mensaje de voz para contextos rutinarios laborales o académicos. De nuevo, parece evidente
esa funcion emocional vinculada a la sincronia de la comunicacién. Como curiosidad en otras motivaciones
para hacer llamadas telefénicas (21,65% de los encuestados) se indica que contactan con
administraciones publicas o empresas, motivados por las compras, servicios de atencion al cliente,
compaiiias telefénicas, restaurantes y atencion sanitaria. Datos similares se recogen en otros estudios en
los que se expresan que las cuentas de redes sociales mas seguidas por los usuarios son las de su entorno
préximo (familiares y amigos) (93%), seguido de Influencers (53%) y marcas (48%). Se detecta que la
Generacion Z en la mayoria de los casos utiliza las redes especialmente para entretenerse (89%),
interactuar (75%) e informarse (60%), de ahi las preferencias en la emisién de estos mensajes (IAB,
2022).

Si se contrasta la recepcion con la emision, los resultados no ofrecen practicamente diferencias. Las
llamadas telefénicas se reciben (item 7) de familiares (4,26), seguido de amigos o personas vinculadas al
ocio (3,56) y personas vinculadas al trabajo o a clase (2,32). Mientras que los mensajes de voz de
WhatsApp son recibidos (item 12) en primer lugar de amigos o personas vinculadas al ocio (4,33), en
segundo lugar, de personas vinculadas al trabajo o a clase (3,62) y en tercer lugar de familiares (3,23). En
el 63,4% de los casos consultan la disponibilidad de la persona antes de llamarla por teléfono (item 8),
alegando como causa que para no molestarla si no tiene disponibilidad (42,1%), para asegurarse que no
puede dedicar un tiempo extenso (10,6%), para evitar la devolucidn de la llamada posteriormente en caso
de no disponibilidad (5,5%) o por cortesia (5,1%) (Figura 4).

Figura 4: Respuestas (item 8): ¢Consulta la disponibilidad de la persona antes de llamarla por teléfono?

Si, para no molestarla si no tiene disponibilidad 2@@§c 4210%
g % Q°
No o 36,60%
PN A e o) .%.‘

Si, para asegurarme que puede dedicarme un tiempo mas o menos amplio 10,60%

Si, por cortesia 510%
O ']

Si, para evitar una llamada perdida y después me llame a mi en otro momento Q) 5,50%

Fuente: elaboracion propia

Motivacion para realizar las llamadas y los mensajes de voz de WhatsApp

De nuevo focalizando la atencion sobre el caracter oral de la comunicacion, otra cuestion relevante es la
motivacion que lleva a realizar una llamada telefénica (item 6) o un mensaje de voz (item 11). Se plantean

cuatro motivaciones extraidas de los grupos de discusidn, y se ofrece una opcién de Otros para recoger
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opiniones de los encuestados. La resolucién de un problema de cierta urgencia obtiene un promedio de
4,08 en las llamadas telefénicas, y de un 3,26 en los mensajes de texto; asuntos de trabajo o de clase
obtiene un 2,86 para las llamadas y un 3,64 para los mensajes; y concretar alguna cuestion previa alcanza
un 2,83 y un 3,65 respectivamente. La motivacion para retomar el contacto con alguien no ofrece
diferencias significativas.

Con respecto a otros motivos para hacer una llamada telefénica, el 20,01% de los encuestados destaca,
entre otros, respuesta rapida o urgencia y llamar la atencion sobre el mévil para leer un mensaje. La
valoracién de estos items concuerda con aspectos de epigrafes previos: la llamada telefénica se vincula
con mayor intensidad a necesidades inmediatas, y se opta por el mensaje de voz para contextos
ordinarios, no marcados por la urgencia de la respuesta.

Ventajas y uso de los mensajes de voz de WhatsApp

En relacion a la observacion de los mensajes diferidos, en el cuestionario también se solicita la valoracion
de cudles serian las ventajas de utilizar mensajes de voz de WhatsApp frente a los mensajes de texto
(item 14). Para concretar las respuestas, nuevamente se recurre a las conclusiones y se plantea la
valoracién de cinco supuestos, junto a la opcioén de Otros. El item mas valorado es Por su mayor rapidez
(4,23), seguido de Porque al hablar hay matices que no se captan en el texto (4,11), Por la pereza de
escribir (3,94), Porque digo cosas distintas a las que escribo (3,24), y, en menor medida, Porque se
pueden borrar los audios (1,67). A continuacion, se contrasta las ventajas de utilizar mensajes de voz de
WhatsApp frente a las llamadas telefénicas (item 15). Atendiendo al promedio obtenido, la opcién con
mayor valoracion es Por su mayor rapidez (3,53), seguida de Porque puedo revisar el audio antes de
enviarlo (3,25), Porque digo cosas distintas que en la llamada telefénica (2,62) y Porque se pueden borrar
los audios (2,43). Este item no ofrece excesivas diferencias con respecto al mensaje de texto. No
obstante, resulta significativo que se aluda igualmente a la mayor rapidez, a pesar de que es una
comunicacion diferida, y de la que normalmente se precisa un feedback del destinatario. La conclusion
parece clara: se opta por el control de los tiempos de emision y recepcion antes de la eficacia de la
comunicacion bidireccional inmediata. La duracion aproximada de los mensajes de voz de WhatsApp que
emiten (item 16) es, segln las encuestas, menor a 1 minuto (64,17%), sequido de 1 a 5 minutos
(32,68%), de 5 a 15 minutos (1,97%) y mas de 15 minutos (1,18%). En relacion a la escucha del
mensaje de voz de WhatsApp (item 19) gran parte los oye en cuanto tienen oportunidad de hacerlo
(52,4%), aunque la inmediatez va a depender de la persona que lo envie (29,5%) y del contenido del
mensaje (14,2%). El 48,8% no suele retrasar la escucha de los mensajes de voz, (item 20) cuando lo
hacen suelen ser de amigos o personas vinculadas al ocio (28,7%), personas vinculadas al trabajo o a
clase (15%) y en menor medida de familiares (7,5%).
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Figura 5: Respuestas (item 21): ¢Le resulta problematico escuchar el mensaje de voz de WhatsApp?

® No

@ Otros
Si, porgue necesito que no exista mucho ruido

@  Si, porque me parece una falta de respeto ponerme a escuchar gente delante
Si,porque me da pereza
Si, porgue lo pueden escuchar otras personas

No, aunque depende de las ganas que tenga de escuchar a una determinada persona

Fuente: elaboracion propia

Al 63,8% no les resulta problematico escuchar mensajes de voz de WhatsApp (item 21), y cuando les
ocurre es porque lo pueden escuchar otras personas (11,4%) o porque necesitan que no exista mucho
ruido (11,4%), porque les parece una falta de respeto escuchar con gente delante (9,1 %), porque les da
pereza (9,1%) y, por Ultimo, otras razones (4,3%) (Figura 5).

La velocidad a la que suelen escuchar habitualmente los mensajes de voz de WhatsApp (item 22) es 1,5 x
(algo acelerado) (40,6%), mientras que a 1x (velocidad normal) lo hacen el 30,3%, otros expresan que
depende de la persona y el contexto que se trate (25,6%) y 2x (rapido) el 3,5%.

Con respecto a que si se usa con la misma frecuencia mensajes de voz para chats de grupo que los
individuales (item 17), el 52% afirma que si; el 22% asevera que no, porque en los chats de grupo es mas
efectivo el mensaje de texto que los mensajes de voz; el 11,8% manifiesta que no, porque les da
verglienza que lo escuchen otras personas; un 7,9% indica que no, ya que en los chats de grupo no son
utiles los mensajes de voz; y, por Ultimo, un 6,3% expresa que no, porque les da pereza.

Con respecto a la escucha de los mensajes de voz de WhatsApp una vez enviados (item 18), un 34,6%
contesta que solo en ocasiones, en funcion de la importancia del mensaje; un 32,3% no lo suele escuchar;
un 17,7% afirma que si, para saber exactamente los contenidos que se han dicho; y, por Ultimo, un
15,4% manifiesta que si, para saber como ha expresado el mensaje de voz.

Discusion y conclusiones

Las aplicaciones de mensajeria instantanea como WhatsApp y concretamente los mensajes de audio han
adquirido una gran difusion, convirtiéndose en muy beneficioso, gracias a su inmediatez, coste o facilidad
(Fondevila-Gascon et al., 2014, p. 2). De ahi que se investigue las formas de empleo y el impacto que esta
teniendo la aplicacion en el envio y recepcion de archivos sonoros. Sin embargo, no deja de tener
limitaciones, como puede ser el uso de chats grupales, los cuales pueden interferir con las dindmicas entre
los integrantes. Esto es evidente debido a la incomodidad que pueden ocasionar en conversaciones
extensas o de naturaleza compleja, asi como a la posibilidad de que se susciten conflictos a raiz de
mensajes ambiguos o malinterpretado (Vilches-Vilela y Reche-Urbano, 2019). Ademas, en el contexto
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alumno-docente puede derivar en estados de sobrecarga (Lozada-NUfez et &/, 2021). Asi pues, no
siempre es un canal de comunicacion idoneo para las distintas partes.

Las hipdtesis de las que partia la investigacion parecen quedar demostradas, los jovenes mute
investigados utilizan las aplicaciones de WhatsApp y las llamadas telefénicas atendiendo a las necesidades
comunicativas que presentan. Confirmandose que el uso que los encuestados realizan de las aplicaciones
de WhatsApp y las llamadas telefonicas obedeceran a la relevancia del mensaje y a sus caracteristicas
(H1). También se corrobora que el envio y recepcion de los mensajes sonoros que emiten o reciben van a
depender tanto de los emisores como de los destinarios (H2). Y, por Ultimo, se ratifica la percepcién sobre
las ventajas reconocidas en las distintas aplicaciones y mensajes telefénicos, sus beneficios conducen a la
seleccion de la aplicacién adecuada (H3).

A las llamadas de teléfono se les otorga prioridad para informar de noticias importantes, mientras que
para los mensajes de voz la primera opcidn que se sefala para justificar su utilizacion es informar sobre
un asunto de cierta extension. Apoyando lo expuesto, se observa que el motivo que conduce a realizar
una llamada o enviar un mensaje de voz de WhatsApp es en primer lugar resolver un problema de cierta
premura. No obstante, atendiendo a los datos arrojados en el estudio, se detecta una mayor apuesta por
la llamada telefdnica para los asuntos que se consideran de urgencia. En relacion a quién se destinan y de
quién se reciben los mensajes, en las llamadas telefonicas son los familiares los que ocupan el primer
lugar tanto en recibidos como en enviados, mientras que en los mensajes de voz son los amigos los que
ocupan el primer puesto. Queda identificado que el uso de estas herramientas esta tipificado,
dependiendo del destinatario se empleara uno u otro formato, se reconoce tanto en los mensajes emitidos
como en los recibidos. También podria ser una cuestién generacional, pues entienden que les es algo
propio.

Atendiendo a las ventajas de utilizar mensajes de voz de WhatsApp frente a los mensajes de texto y las
llamadas de teléfono, se expresa que mandar un audio es mas rapido que comunicarse haciendo uso de
las otras dos herramientas citadas (teléfono y texto). A la par, se percibe como mas comodo cuando se
esta realizando una labor. Como elemento diferenciador se resalta en relacién al mensaje escrito que al
hablar hay matices que no se captan en el texto, y en correspondencia a la llamada telefénica se indica
que el mensaje de audio se puede revisar antes de enviarlo, algo que resulta importante. Quedando
reflejado que el encuestado reconoce las posibilidades de cada formato. En el empleo de los mensajes de
voz se observa como elemento motivador la inmediatez y la rapidez, tanto en la emisién como en la
recepcion de los mensajes. La familia tiene prioridad en la comunicacién ya sean emisora o receptora.

Las tres opciones comunicativas aqui analizadas, llamadas telefonicas, mensajes de voz y mensajes de
texto, son utilizadas a través de un mismo dispositivo y con el mismo coste en la practica. Sin embargo,
cémo se ha comprobado, se opta por una u otra tecnologia en funcion del habito social donde se
enmarque la comunicacion. De una forma espontanea y progresiva, se ha creado en esta generacion
(Diaz-Chica, Santos Fernandez y Matellanes Lazo, 2021, pp. 246-247) una tipologia de usos, mas alla del
contenido concreto de esa comunicacion. En funcién de la motivacion de la llamada o de las personas
intervinientes se opta por una opcién o por otra. Asi, el recurso a la llamada telefénica supone dotar a la
comunicacién de un valor connotativo de importancia adicional, ya que supone, mientras dura, que el
emisor y el receptor ceden su iniciativa en el control de los tiempos. Existiendo otros métodos, la llamada
telefénica se preserva para situaciones de inmediatez donde el caracter diferido es un inconveniente o
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para contextos familiares donde la llamada telefénica alin se reconoce como via prioritaria de contacto.
Cabe preguntarse si la edad de los componentes familiares puede incidir en el mayor o menor uso del
mensaje de texto, pero en cualquier caso no parece desvirtuar este ranking.

Una de las conclusiones esenciales extraidas de esta investigacion se fundamenta en la necesidad de
controlar el tiempo en que acontecen los sucesos que requiere esta generacién, representada en la
muestra. Su predileccion por los mensajes de voz frente a las llamadas telefénicas en la mayoria de
contextos, no estrechamente vinculados a la urgencia o a las implicaciones fuertemente emocionales,
indica el desinterés por los elementos de la comunicacion fatica. Incluso se lleva a optar por la aceleracién
de la escucha siempre que sea posible. Mayor cantidad de estimulos en el menor tiempo posible, pero con
la posibilidad de suspender la comunicacion de forma unilateral. Se prefiere la comunicacién diferida a la
comunicacion sincrona, precisamente porque se deciden los tiempos y la extension. Salvo en situaciones
de implicacion emocional donde la interaccién parece imprescindible. Y, por este mismo motivo, se
reconoce la penalizacion social que implica los mensajes extensos de voz (el 64,17% reconoce que la
mayoria son inferiores a un minuto) y la postergacion ocasional de las escuchas en funcién de la
procedencia (29,5%).

La comunicacion oral se erige como el método mas eficaz para la comunicacién interpersonal tanto por la
rapidez en la construccion del mensaje como por su dimension emocional. A priori, cabe preguntarse si la
posibilidad de grabacién de mensajes de video podria suponer una herramienta de mayor eficacia al
anadir la presencia iconica del emisor y, por tanto, a través de la utilizacion de dos canales sensoriales
distintos. Sin embargo, estudios diversos indican justo lo contrario: la comunicacion vocal, aunque solo
implique una de las modalidades de expresién emocional, ofrece mejoras en la precision empatica en
comparacion con la comunicacién a través de distintos sentidos (Kraus, 2017, p.652).

El estudio del contexto comunicativo donde se enmarca el uso de WhatsApp aporta multiples vias de
analisis y de abordaje. Relacionado con este estudio, es de especial interés el analisis de la proporcion de
los mensajes de texto con respecto a las notas de voz, a los iconos graficos y los clips de video. Puede
ofrecer diferencias significativas en funcion de la edad del usuario, de su insercion en conversaciones
individuales o de grupo, e incluso del momento en el que establezcan estas conversaciones.

A la luz de los hechos, se ha detectado como futura linea de estudio observar los cambios en la tecnologia
y las preferencias de los usuarios desde el momento que se aplique de facto la DMA de la Unién Europea
en el proceso de interplatafomizacién y como este va a darse. Es interesante analizar la influencia de
factores culturales y generacionales en el uso de mensajes de voz cuando este proceso se culmine, y
como afectard a los modos y costumbres de usuarios de las diversas plataformas. Ademas, podria
explorarse como las apps estan abordando las preocupaciones de privacidad y seguridad relacionadas con
los mensajes de voz, y cdmo dichas controversias pueden influir en la adopcion y el uso de este tipo de
redes sociales.

Como cierre, indicar que la denominada Generacion Mute ha transfigurado la comunicacién interpersonal,
creando patrones que obedecen a otras formas de entender la interaccion. Los nuevos soportes y sus
multiples posibilidades han renovado los habitos, la construccién y el uso del mensaje para lo que se
atendera a los contenidos, contexto, ventajas y receptores. Esta transformacion no ha cesado ni lo harg, la

incorporacion futura de nuevas herramientas nos conduciré a desconocidos modelos comunicativos.
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