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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como propoésito analizar la influencia del uso de
WhatsApp como estrategia de marketing en el desempefio laboral de las asesoras de
ventas de la Universidad Privada de Trujillo durante el afio 2025. El estudio surge a partir
de la necesidad de fortalecer los procesos de captacion de postulantes en un contexto
caracterizado por la creciente digitalizacion de la comunicacion y por la importancia que
han adquirido las herramientas tecnolégicas dentro de las actividades de atencion y
seguimiento desarrolladas por las instituciones de educacién superior.

La investigacion se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada y con disefio
preexperimental de un solo grupo con medicion antes y después de la intervencion. La
poblacion y muestra estuvo integrada por cinco asesoras de ventas de la institucion,
trabajandose con una muestra censal debido al reducido nimero de participantes. Para la
recoleccion de datos se empled un cuestionario estructurado de veinticuatro items,
validado mediante juicio de expertos y sometido a procedimientos de confiabilidad que
garantizaron la calidad de la informacion obtenida.

Como parte del estudio se implementd un programa orientado al fortalecimiento del uso
profesional de WhatsApp en procesos de captacion. La intervencion incluyé contenidos
relacionados con marketing educativo, comunicacion estratégica, segmentacion de
usuarios, redaccion persuasiva y seguimiento de postulantes. Posteriormente, los
resultados obtenidos fueron procesados mediante técnicas estadisticas descriptivas e
inferenciales que permitieron comparar las mediciones realizadas antes y después de la
aplicacion del programa.

Los hallazgos muestran una evolucion favorable en las dimensiones asociadas tanto al
uso de WhatsApp como al desempefio laboral. Se observaron mejoras en la percepcion
de facilidad de uso, utilidad percibida y eficiencia comunicativa, asi como avances en
aspectos relacionados con la comunicacion laboral, el compromiso organizacional y el

cumplimiento de objetivos. Estos resultados sugieren que la incorporacion de estrategias
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formativas orientadas al uso de herramientas digitales puede contribuir al fortalecimiento

de las competencias laborales vinculadas con los procesos de captacion.

En términos generales, la investigacion permite reconocer que el valor de WhatsApp

trasciende su condicion de herramienta tecnologica y depende de la manera en que es

incorporado dentro de las préacticas institucionales. Su utilizacion planificada,

acompafada de procesos de capacitacion y seguimiento, puede favorecer una gestion mas

eficiente de la comunicacion con los postulantes y contribuir al logro de los objetivos

institucionales.

Palabras clave: WhatsApp, marketing educativo, desempefio laboral, captacion de

postulantes, asesores de ventas.
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ABSTRACT

This research aimed to analyze the influence of WhatsApp as a marketing strategy on the
job performance of sales consultants at the Private University of Trujillo during 2025.
The study arose from the need to strengthen applicant recruitment processes in a context
characterized by the increasing digitalization of communication and the growing
importance of technological tools in the customer service and follow-up activities carried
out by higher education institutions.

The research was conducted using a quantitative, applied, and pre-experimental design
with a single group, measuring data before and after the intervention. The population and
sample consisted of five sales consultants from the institution, and a census sample was
used due to the small number of participants. Data was collected using a structured
questionnaire of twenty-four items, validated by expert judgment and subjected to

reliability procedures that ensured the quality of the information obtained.

As part of the study, a program was implemented to strengthen the professional use of
WhatsApp in recruitment processes. The intervention included content related to
educational marketing, strategic communication, user segmentation, persuasive writing,
and applicant follow-up. Subsequently, the results were processed using descriptive and
inferential statistical techniques, allowing for a comparison of measurements taken before

and after the program's implementation.

The findings show a positive evolution in the dimensions associated with both WhatsApp
use and job performance. Improvements were observed in perceived ease of use,
perceived usefulness, and communicative efficiency, as well as progress in aspects related
to workplace communication, organizational commitment, and goal achievement. These
results suggest that incorporating training strategies focused on the use of digital tools

can contribute to strengthening job skills related to recruitment processes.

11
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In general, the research demonstrates that WhatsApp's value transcends its status as a

technological tool and depends on how it is integrated into institutional practices. Its

planned use, accompanied by training and follow-up processes, can foster more efficient

communication with applicants and contribute to achieving institutional objectives.

Keywords: WhatsApp, educational marketing, job performance, applicant recruitment,

sales consultants.

12
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1. INTRODUCCION

Las transformaciones tecnoldgicas experimentadas durante los Gltimos afios han
modificado de manera significativa las formas de interaccion entre las organizaciones y
sus publicos. En el &ambito de la educacion superior, estos cambios han generado nuevos
desafios para las instituciones, especialmente en los procesos relacionados con la
captacion y orientacion de potenciales estudiantes. Actualmente, los usuarios demandan
informacion inmediata, atencion personalizada y canales de comunicacion que les
permitan resolver dudas de manera rdpida y accesible, lo que ha llevado a las
organizaciones educativas a replantear sus estrategias de relacionamiento.

En el contexto peruano, y particularmente en la region La Libertad, la creciente
competencia entre instituciones de educacion superior ha incrementado la necesidad de
fortalecer los mecanismos de comunicacion con los postulantes. La ciudad de Trujillo
concentra una importante oferta educativa universitaria, situacion que exige a las
instituciones desarrollar estrategias diferenciadas que contribuyan a mejorar la
experiencia de atencién y a fortalecer los procesos de captacion. En este escenario, las
herramientas digitales han adquirido una importancia creciente como medios para
establecer contacto permanente con los usuarios y acompariarlos durante su proceso de
toma de decisiones.

Entre las diversas alternativas disponibles, WhatsApp se ha consolidado como uno
de los canales de comunicacion més utilizados debido a su accesibilidad, facilidad de uso
y capacidad para facilitar interacciones en tiempo real. Sin embargo, la sola
disponibilidad de esta herramienta no garantiza resultados favorables. Su efectividad
depende de la manera en que es incorporada dentro de los procesos institucionales y del
nivel de preparacién de las personas responsables de gestionar la comunicacion con los
usuarios.

En la Universidad Privada de Trujillo se identifico que los asesores de ventas
utilizan WhatsApp como principal medio de contacto con los postulantes; no obstante, su
uso se desarrolla, en muchos casos, a partir de experiencias individuales y sin la
aplicacion sistematica de criterios vinculados al marketing educativo, la segmentacion de

publicos o el seguimiento estratégico de prospectos. Esta situacion puede generar

13




UPRIT UNIVERSIDAD PRIVADA DE TRUJILLO | 20d199:
- Revision 00
PROCEDIMIENTO DE INVESTIGACION [ Focra: o p—
ESCUELA DE POSGRADO —
Pagina: Pagina 14 de 134

diferencias en la calidad de la atencion brindada y limitar el aprovechamiento de las
posibilidades que ofrece la herramienta para fortalecer los procesos de captacion.

A partir de esta realidad surge el interés por analizar la relacion existente entre el
uso de WhatsApp como estrategia de marketing y el desempefio laboral de los asesores
de ventas. La investigacion busca aportar evidencia que permita comprender si la
utilizacion planificada de esta herramienta, acompafiada de un proceso formativo
especifico, puede contribuir al fortalecimiento de competencias vinculadas con la
comunicacion laboral, el compromiso organizacional y el cumplimiento de objetivos.
1.1 Antecedentes de la investigacion

La incorporacion de herramientas digitales en los procesos de comunicacion
institucional ha sido objeto de creciente interés en la investigacion académica,
particularmente en el &mbito de la educacion superior. Diversos estudios desarrollados en
distintos contextos han analizado la manera en que las aplicaciones de mensajeria
instantanea contribuyen a mejorar la interaccion entre las instituciones y sus usuarios.

En el ambito internacional, las investigaciones han mostrado que el uso de
aplicaciones mdviles de comunicacion favorece la atencién oportuna de consultas,
fortalece los procesos de orientacion y mejora la percepcion de accesibilidad institucional.
Los resultados reportados evidencian que la interaccion directa mediante plataformas de
mensajeria facilita el acompafiamiento de los usuarios durante diferentes etapas de su
relacién con la organizacion, generando experiencias de comunicacion mas agiles y
personalizadas.

En América Latina, las investigaciones relacionadas con marketing educativo y
comunicacion digital destacan la importancia de adaptar los procesos de captacion a los
nuevos habitos de consumo de informacion. Los estudios coinciden en sefialar que la
personalizacion de mensajes, la segmentacion de puablicos y el seguimiento continuo
constituyen factores relevantes para fortalecer el interés de los potenciales estudiantes y
mejorar la efectividad de las acciones de comunicacion institucional.

En el contexto nacional, diversos trabajos han analizado el uso de herramientas
digitales en instituciones educativas, identificando mejoras en la rapidez de respuesta, la

gestion de consultas y la difusion de informacion académica. Asimismo, se ha observado

14
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que los resultados obtenidos dependen no solo de la tecnologia utilizada, sino también de
la existencia de lineamientos organizacionales y procesos de capacitacion que orienten su
aplicacion hacia objetivos especificos.

En conjunto, los antecedentes revisados permiten reconocer que las aplicaciones
de mensajeria instantdnea representan una alternativa valiosa para fortalecer la
comunicacion institucional. Sin embargo, también evidencian la necesidad de continuar
investigando su relacién con variables organizacionales asociadas al desempefio laboral,
especialmente en contextos locales donde aun existen oportunidades de mejora en la

gestion estratégica de los procesos de captacion.

1.2. Bases Tebricas:

1.2.1. Marketing Educativo
1.2.1.1 Conceptualizacion del marketing educativo

La educacion superior se desarrolla actualmente en un entorno caracterizado por
cambios permanentes en las expectativas de los estudiantes, avances tecnoldgicos
acelerados y una creciente competencia entre instituciones. Este escenario ha impulsado
a las organizaciones educativas a replantear la forma en que se relacionan con sus
publicos, incorporando enfoques de gestion que permitan comprender mejor las

necesidades de quienes buscan acceder a servicios formativos.

Dentro de este contexto surge el marketing educativo como una herramienta
orientada a fortalecer la relacion entre las instituciones y sus usuarios. Su aplicacion no
se limita a actividades promocionales o publicitarias, sino que involucra procesos de
investigacién, comunicacion y generacion de valor que contribuyen a mejorar la
experiencia de los estudiantes desde las primeras etapas de contacto con la organizacion.
Desde esta perspectiva, la finalidad principal consiste en construir vinculos sostenibles

basados en la confianza, la satisfaccion y el cumplimiento de expectativas.

El desarrollo del marketing educativo ha evolucionado paralelamente a los
cambios experimentados por la sociedad. En etapas anteriores, las acciones

institucionales se concentraban principalmente en la difusion de informacion sobre
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programas académicos y procesos de admision. Sin embargo, la transformacion digital y
la disponibilidad de nuevas tecnologias han ampliado considerablemente las
posibilidades de interaccion con los usuarios. Actualmente, las instituciones requieren
comprender el recorrido que realizan los potenciales estudiantes antes de tomar una

decision, identificando sus necesidades informativas, expectativas y criterios de eleccion.

Bajo esta logica, el estudiante deja de ser considerado Unicamente como receptor
de informacion para convertirse en un participante activo dentro del proceso de
comunicacion institucional. Este cambio de enfoque ha motivado la incorporacion de
estrategias orientadas a fortalecer la experiencia del usuario y a generar relaciones mas

cercanas entre la institucion y sus diferentes publicos.
1.2.1.2 Marketing relacional en el &mbito educativo

Uno de los enfoques que ha adquirido mayor relevancia dentro del marketing
educativo es el marketing relacional. A diferencia de los modelos centrados
exclusivamente en la captacion inmediata, esta perspectiva prioriza la construccion de
relaciones duraderas entre la organizacion y los usuarios. El objetivo consiste en
desarrollar vinculos que trasciendan el primer contacto y favorezcan niveles superiores

de satisfaccion, confianza y compromiso.

En el ambito universitario, el marketing relacional adquiere especial importancia
debido a que la decision de elegir una institucion educativa suele involucrar procesos de
evaluacion que se extienden durante semanas o incluso meses. Durante este periodo, los
postulantes buscan informacién, comparan alternativas y mantienen diversas
interacciones con las instituciones. En consecuencia, la calidad de la comunicacion
establecida puede influir significativamente en la percepcion que desarrollan sobre la

organizacion.

La implementacién de estrategias relacionales implica mantener una
comunicacion constante, ofrecer respuestas oportunas y acompafiar a los usuarios durante
las distintas etapas de su proceso de decision. De esta manera, la relacién institucional

deja de estar orientada Gnicamente a la promocion de servicios y pasa a centrarse en la
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generacion de experiencias positivas que fortalezcan la confianza de los potenciales

estudiantes.
1.2.1.4 Marketing digital aplicado a la educacion

La expansion de internet y de los dispositivos moviles ha generado nuevas
oportunidades para el desarrollo de estrategias de comunicacion en las instituciones
educativas. Como consecuencia, el marketing digital se ha consolidado como un
componente fundamental dentro de los procesos de promocién, orientacién y captacion

de estudiantes.

A diferencia de los medios tradicionales, los entornos digitales permiten
establecer interacciones inmediatas y personalizadas, facilitando el acceso a informacion
relevante en el momento en que los usuarios la requieren. Ademas, ofrecen la posibilidad
de monitorear comportamientos, identificar intereses especificos y adaptar los mensajes

de acuerdo con las caracteristicas de cada segmento de publico.

En las instituciones de educacién superior, la utilizacién de herramientas digitales
contribuye a ampliar los canales de comunicacién disponibles y a fortalecer la presencia
institucional en los espacios donde los potenciales estudiantes desarrollan gran parte de
sus actividades informativas. Por ello, el marketing digital se ha convertido en un
elemento estratégico para mejorar la visibilidad institucional y fortalecer los procesos de

captacion.
1.2.1.5 Marketing conversacional en instituciones educativas

La evolucion de las tecnologias de comunicacion ha favorecido el surgimiento de
modelos orientados a la interaccidén permanente entre organizaciones y usuarios. En este
contexto, el marketing conversacional plantea que la comunicacion efectiva se construye
a través del dialogo continuo y no unicamente mediante la transmision de mensajes

informativos.

Este enfoque adquiere especial relevancia en escenarios donde los usuarios
esperan respuestas inmediatas y valoran experiencias personalizadas. En lugar de

limitarse a proporcionar informacion de manera unidireccional, las organizaciones buscan
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generar conversaciones que permitan comprender las necesidades de los usuarios y

responder de manera pertinente a sus inquietudes.

En el ambito educativo, el marketing conversacional facilita el acompafiamiento
de los postulantes durante las diferentes etapas de su proceso de decision. La interaccion
permanente permite resolver dudas, brindar orientacién personalizada y fortalecer la
percepcion de cercania institucional. Como resultado, la comunicacion se transforma en
un mecanismo que contribuye a generar confianza y a consolidar relaciones més sélidas

entre la institucion y los potenciales estudiantes.

Asimismo, el desarrollo de aplicaciones de mensajeria instantanea ha fortalecido
la implementacion de estrategias conversacionales, debido a que ofrecen espacios de
interaccion directa, rapida y accesible. Estas herramientas permiten mantener un contacto
continuo con los usuarios y facilitan la construccion de experiencias comunicativas mas

dinamicas y adaptadas a las necesidades de cada persona.
1.2.1.6 Importancia del marketing educativo en universidades privadas

Para las universidades privadas, el marketing educativo cumple un rol estratégico
en la sostenibilidad institucional. No solo contribuye a la captacion de estudiantes, sino
también a la construccion de imagen, reputacion y posicionamiento en el mercado

educativo.
Un marketing educativo bien gestionado:
» Fortalece la identidad institucional.
» Mejora la percepcion de calidad.
» Optimiza los procesos de admision.
» Incrementa la eficiencia del trabajo de los asesores de ventas.

En este sentido, la articulacion entre marketing educativo y herramientas digitales
como WhatsApp resulta clave para mejorar el desemperio laboral del personal encargado
de la prospeccion y atencion de postulantes.
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1.2.2. WhatsApp como herramienta estratégica en el marketing educativo
1.2.2.1 WhatsApp como estrategia de marketing

La consolidacion de los entornos digitales ha transformado la manera en que las
organizaciones establecen relaciones con sus publicos. En la actualidad, las personas
esperan respuestas rapidas, informacion accesible y canales de comunicacion que les
permitan interactuar con las instituciones sin restricciones de tiempo o espacio. Esta
realidad ha impulsado el crecimiento de herramientas de mensajeria instantanea que

facilitan la comunicacion directa entre usuarios y organizaciones.

Dentro de este escenario, WhatsApp ha adquirido una presencia significativa en
diversos ambitos de la vida cotidiana. Su incorporacion progresiva en actividades
comerciales, educativas y de servicios responde a la necesidad de generar procesos de
comunicacion mas agiles y cercanos. A diferencia de otros canales tradicionales, la
interaccion mediante aplicaciones de mensajeria permite establecer conversaciones
inmediatas, reduciendo barreras temporales y favoreciendo una comunicacion mas
dinamica.

El crecimiento sostenido de esta herramienta ha motivado que numerosas
organizaciones la integren dentro de sus estrategias de atencion y relacionamiento. Su
utilizacion no se limita al intercambio de mensajes, sino que constituye un espacio para
acompariar al usuario durante distintas etapas de su experiencia con la institucion. En
consecuencia, la comunicacion deja de ser un acto aislado para convertirse en un proceso

continuo de interaccion.

En el ambito educativo, esta situacion resulta particularmente relevante debido a
que los postulantes suelen requerir informacion permanente antes de tomar una decisién
respecto a su formacion profesional. Las consultas relacionadas con programas
académicos, costos, modalidades de estudio y procesos de admision demandan respuestas
oportunas que contribuyan a disminuir la incertidumbre y fortalecer la confianza en la
institucion. Por ello, las herramientas de comunicacion instantanea se han convertido en

un recurso cada vez mas utilizado en los procesos de captacion.
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Desde una perspectiva estratégica, el valor de WhatsApp radica en su capacidad
para facilitar una comunicacion personalizada. La posibilidad de adaptar mensajes de
acuerdo con las caracteristicas y necesidades de cada usuario permite desarrollar
experiencias mas cercanas y relevantes. Esta condicién favorece la construccion de
relaciones basadas en la confianza, aspecto fundamental en contextos donde las
decisiones implican una importante inversion personal y econémica, como ocurre en la

educacion superior.

Asimismo, la evoluciéon de la plataforma ha ampliado sus posibilidades de
aplicacion institucional. La incorporacién de funcionalidades orientadas a la gestion de
clientes y usuarios ha permitido organizar de manera mas eficiente los procesos de
comunicacion. Estas herramientas facilitan la clasificacion de contactos, la
automatizacion de determinadas respuestas y el seguimiento sistematico de las

interacciones realizadas, contribuyendo a optimizar los procesos de atencion.

En este sentido, el aprovechamiento efectivo de WhatsApp requiere mas que la
simple utilizacién de una aplicacion tecnoldgica. Su potencial depende de la existencia
de estrategias que orienten la forma en que se planifica la comunicacidn, se gestionan los
contactos y se desarrolla el seguimiento de los usuarios. Por ello, la capacitacion de los
responsables de la atencion constituye un factor clave para garantizar que la herramienta

contribuya realmente al cumplimiento de los objetivos institucionales.

La importancia de WhatsApp dentro de los procesos de captacion se relaciona
directamente con la capacidad de generar experiencias de comunicacion oportunas,
personalizadas y orientadas a las necesidades del usuario. Cuando su utilizacién responde
a criterios estrategicos claramente definidos, puede convertirse en un elemento que
fortalezca la interaccion entre la institucion y los potenciales estudiantes, favoreciendo la

construccidn de relaciones mas solidas y efectivas.
1.2.2.2 Facilidad de uso

La facilidad de uso constituye uno de los factores mas relevantes para la adopcion

de herramientas tecnoldgicas en contextos organizacionales. Esta dimension se relaciona
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con el grado en que una persona percibe que el manejo de una determinada tecnologia
requiere un esfuerzo minimo para su utilizacion. Cuando una herramienta es considerada
sencilla, accesible e intuitiva, aumentan las probabilidades de que sea incorporada de

manera habitual dentro de las actividades laborales.

En el caso de WhatsApp, la familiaridad que la mayoria de usuarios posee con la
aplicacion favorece su integracion en diferentes procesos institucionales. La simplicidad
de sus funciones, la claridad de su interfaz y la rapidez con que pueden ejecutarse diversas
acciones contribuyen a reducir las barreras de adopcion y facilitan su utilizacion como

canal de comunicacion estratégica.
1.2.2.3 Utilidad percibida

La utilidad percibida se refiere a la valoracidn que realiza una persona respecto a
los beneficios que una herramienta tecnoldgica puede aportar al desarrollo de sus
actividades. Esta percepcion influye directamente en la disposicién para utilizar una

determinada tecnologia y en el nivel de compromiso con su aplicacion.

Dentro de los procesos de captacion de postulantes, la utilidad de WhatsApp se
manifiesta en su capacidad para facilitar la comunicacion, agilizar la atencion de consultas
y fortalecer el seguimiento de potenciales estudiantes. Cuando los usuarios perciben que
la herramienta contribuye efectivamente al logro de sus objetivos laborales, aumenta la
probabilidad de que sea utilizada de manera constante y estratégica.

1.2.2.4 Eficiencia comunicativa

La eficiencia comunicativa esta relacionada con la capacidad de transmitir
informacién de manera clara, oportuna y comprensible, minimizando errores y
favoreciendo la interaccion efectiva entre las partes involucradas. En contextos
organizacionales, una comunicacion eficiente contribuye a optimizar procesos, mejorar

la experiencia de los usuarios y fortalecer el cumplimiento de objetivos institucionales.

En los procesos de captacion educativa, la eficiencia comunicativa adquiere
especial relevancia debido a la necesidad de brindar respuestas rapidas y precisas a los

postulantes. En este sentido, el uso estratégico de WhatsApp permite mantener una
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comunicacion continua, organizar mejor la informacion y favorecer un seguimiento méas

ordenado de las interacciones realizadas.

1.2.3. Desempefio Laboral
1.2.3.1 Conceptualizacion

El desempefio laboral constituye uno de los principales indicadores utilizados por
las organizaciones para evaluar la contribucién de las personas al logro de los objetivos
institucionales. Su importancia radica en que permite comprender cémo los
conocimientos, habilidades, actitudes y comportamientos de los trabajadores se reflejan

en los resultados obtenidos dentro de un determinado contexto organizacional.

En la actualidad, las organizaciones enfrentan escenarios caracterizados por
cambios permanentes, avances tecnolégicos y mayores exigencias de productividad.
Como consecuencia, el analisis del desempefio laboral ha evolucionado desde enfoques
centrados exclusivamente en la medicidn de resultados hacia perspectivas mas amplias
que consideran factores relacionados con la comunicacion, la adaptacion, el compromiso
y la capacidad de respuesta frente a nuevos desafios. Bajo esta vision, el desempefio no
depende Unicamente de las competencias individuales, sino también de las condiciones

organizacionales que favorecen el desarrollo de las actividades laborales.

Diversos autores coinciden en sefialar que el desempefio laboral expresa el nivel
de efectividad con el que una persona desarrolla las funciones asociadas a su puesto de
trabajo. Sin embargo, esta efectividad no puede entenderse Unicamente en términos
cuantitativos. En muchos casos, aspectos como la calidad de la comunicacion, la
capacidad para trabajar en equipo, la responsabilidad asumida frente a las tareas y la
orientacion hacia el cumplimiento de metas constituyen elementos igualmente relevantes

para valorar la actuacion de los trabajadores.

En instituciones educativas, el desempefio laboral adquiere caracteristicas
particulares debido a que gran parte de los procesos organizacionales se sustentan en la
interaccidn con estudiantes, postulantes y otros grupos de interés. En consecuencia, la

manera en que el personal desarrolla sus funciones influye directamente en la calidad de
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los servicios brindados y en la percepcion que los usuarios construyen respecto a la
institucion. Esta situacion resulta especialmente significativa en &reas relacionadas con la
captacion de postulantes, donde la comunicacién y la atencién constituyen factores

determinantes para el logro de resultados.

Desde una perspectiva organizacional, el desempefio laboral no debe ser
interpretado Unicamente como una consecuencia de las capacidades individuales.
También se encuentra influenciado por los recursos disponibles, los procesos de
capacitacion, el liderazgo, la cultura institucional y las herramientas tecnoldgicas
utilizadas en el trabajo cotidiano. Por ello, las organizaciones que promueven procesos
de formacidn continua suelen generar condiciones mas favorables para el fortalecimiento

de las competencias laborales y el mejoramiento de los resultados institucionales.

En el marco de la presente investigacion, el desempefio laboral se analiza como
una variable vinculada a la capacidad de las asesoras de ventas para desarrollar de manera
efectiva los procesos de captacion de postulantes, considerando aspectos relacionados con
la comunicacion laboral, el compromiso organizacional y el cumplimiento de objetivos.
Estas dimensiones permiten comprender de manera integral como la utilizacion
estratégica de herramientas digitales puede influir en el desempefio de quienes participan

directamente en los procesos de interaccién con los potenciales estudiantes.
1.2.3.2 Comunicacion laboral

La comunicacion laboral representa uno de los elementos esenciales para el
funcionamiento eficiente de cualquier organizacién. A través de ella se intercambia
informacidn, se coordinan actividades y se fortalecen las relaciones entre los diferentes
actores que participan en los procesos institucionales. Su adecuada gestion contribuye a
reducir errores, optimizar recursos y facilitar el cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

En contextos donde la atencion al usuario constituye una actividad prioritaria, la
comunicacion adquiere una relevancia ain mayor. La claridad de los mensajes, la

capacidad de respuesta y la calidad de las interacciones influyen directamente en la
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percepcion que las personas desarrollan sobre la institucion. Por ello, las organizaciones
buscan fortalecer las competencias comunicativas de su personal con el propoésito de

mejorar la experiencia de los usuarios y favorecer relaciones mas efectivas.

En los procesos de captacion de postulantes, la comunicacion laboral implica no
solo transmitir informacion, sino también orientar, acompafar y resolver inquietudes de
manera oportuna. La calidad de estas interacciones puede influir significativamente en la
decision de los potenciales estudiantes, razon por la cual constituye una dimension

relevante dentro del desempefio laboral.
1.2.3.3 Compromiso organizacional

El compromiso organizacional se relaciona con el nivel de identificacion que los
trabajadores desarrollan respecto a la institucion donde desempefian sus funciones. Esta
identificacion se manifiesta en la disposicién para contribuir al logro de los objetivos
organizacionales, asumir responsabilidades y participar activamente en las actividades

institucionales.

Las organizaciones que logran fortalecer el compromiso de sus colaboradores
suelen experimentar mayores niveles de estabilidad, cooperacion y productividad. Ello
ocurre porgue las personas comprometidas tienden a involucrarse de manera mas activa
en las tareas asignadas y muestran una mayor disposicion para afrontar los desafios

propios de su entorno laboral.

En el ambito educativo, el compromiso organizacional adquiere especial
importancia debido a que la calidad de los servicios depende en gran medida de la
participacion y motivacion de quienes forman parte de la institucion. Por esta razon, las
estrategias orientadas al fortalecimiento de competencias y al desarrollo profesional

suelen contribuir también al incremento del compromiso institucional.
1.2.3.4 Cumplimiento de objetivos

El cumplimiento de objetivos constituye una de las expresiones més visibles del
desempefio laboral, ya que permite valorar el grado en que los trabajadores alcanzan las

metas establecidas por la organizacion. Esta dimension se encuentra asociada tanto a la
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eficiencia en la ejecucion de las actividades como a la capacidad para orientar los

esfuerzos hacia resultados concretos.

En areas vinculadas a procesos comerciales o de captacion, el cumplimiento de
objetivos implica desarrollar acciones que permitan alcanzar metas previamente
definidas, tales como la atencidn de usuarios, el seguimiento de contactos o la generacién
de oportunidades de matricula. En este sentido, la disponibilidad de herramientas
tecnoldgicas y el fortalecimiento de competencias laborales pueden contribuir

significativamente a mejorar los resultados obtenidos.

Desde esta perspectiva, el cumplimiento de objetivos no depende exclusivamente
de factores individuales, sino también de la existencia de estrategias, recursos y procesos

organizacionales que favorezcan el desempefio efectivo de los trabajadores.

1.2.4. Modelo Tedrico de Soporte: Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM)
1.2.4.1 Definicion

La incorporacion de herramientas tecnoldgicas dentro de los procesos
organizacionales ha generado un creciente interés por comprender los factores que
influyen en su aceptacion y utilizacion por parte de los usuarios. A medida que las
organizaciones adoptan nuevas plataformas digitales para optimizar sus actividades,
surge la necesidad de explicar por qué algunas tecnologias son utilizadas de manera
efectiva mientras que otras presentan dificultades de adopcion, aun cuando ofrecen

caracteristicas similares.

En respuesta a esta problematica, diversos enfoques tedricos han buscado
identificar los elementos que intervienen en la relacion entre las personas y la tecnologia.
Entre ellos, el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (Technology Acceptance Model —
TAM) constituye uno de los marcos conceptuales mas utilizados para analizar la adopcion

de herramientas digitales en contextos organizacionales, educativos y empresariales.

La propuesta teodrica plantea que la decision de utilizar una determinada tecnologia

no depende exclusivamente de sus caracteristicas técnicas, sino principalmente de la
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percepcion que desarrollan los usuarios respecto a los beneficios que esta puede aportar
a sus actividades. Desde esta perspectiva, las personas tienden a incorporar aquellas
herramientas que consideran Utiles para mejorar su desempefio y que, ademas, pueden

utilizar sin experimentar mayores dificultades operativas.

Este enfoque resulta especialmente relevante en escenarios donde las tecnologias
son incorporadas como parte de procesos laborales o institucionales. En tales contextos,
la aceptacion de una herramienta esté estrechamente vinculada a la experiencia que los
usuarios desarrollan durante su utilizacion cotidiana. Cuando perciben que la tecnologia
facilita sus tareas y contribuye al logro de objetivos, aumenta la probabilidad de que su

uso se mantenga en el tiempo y se integre de manera natural a sus actividades.

La utilidad del modelo radica en que permite comprender la adopcion tecnolégica
como un proceso influenciado por factores perceptuales y conductuales. En consecuencia,
no basta con que una herramienta esté disponible; también es necesario que quienes la
utilizan reconozcan su valor préactico y desarrollen confianza en su manejo. Esta premisa
adquiere particular importancia en instituciones que buscan fortalecer sus procesos
mediante la incorporacion de recursos digitales orientados a mejorar la comunicacion y

la gestion de informacién.

En el &mbito educativo, el TAM ha sido utilizado para analizar la aceptacion de
plataformas virtuales, aplicaciones mdviles, sistemas de gestion académica y
herramientas de comunicacion digital. Los resultados de estas investigaciones han
demostrado que la percepcion positiva sobre una tecnologia influye significativamente en

la disposicidn de las personas para incorporarla dentro de sus actividades habituales.

Para la presente investigacion, el modelo TAM proporciona una base conceptual
adecuada para comprender la relacion entre el uso de WhatsApp y el desempefio laboral
de las asesoras de ventas. La herramienta tecnolégica analizada no solo requiere
disponibilidad técnica, sino también una percepcion favorable respecto a su utilidad y
facilidad de uso. En este sentido, la adopcion efectiva de WhatsApp como estrategia de

marketing depende de la valoracion que realizan las asesoras acerca de su capacidad para
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optimizar la comunicacion con los postulantes y contribuir al cumplimiento de sus

funciones.
1.2.4.2 Facilidad de uso

Dentro del modelo TAM, la facilidad de uso se relaciona con la percepcion que
tienen los usuarios respecto al esfuerzo requerido para utilizar una herramienta
tecnoldgica. Cuando una aplicacion es considerada intuitiva y sencilla, las personas

suelen mostrar una mayor disposicién para incorporarla a sus actividades cotidianas.

En contextos organizacionales, esta percepcion resulta especialmente importante
porque influye directamente en la frecuencia y continuidad del uso de la tecnologia. Una
herramienta que presenta procesos simples de aprendizaje permite que los usuarios
concentren sus esfuerzos en el desarrollo de sus funciones y no en superar dificultades

técnicas asociadas a su utilizacion.

En el caso de WhatsApp, la familiaridad previa de los usuarios con la aplicacion
favorece una répida adaptacion a sus funcionalidades, aspecto que puede facilitar su

incorporacion en procesos relacionados con la atencion y seguimiento de postulantes.
1.2.4.3 Utilidad percibida

La utilidad percibida se refiere al grado en que una persona considera que el uso
de una determinada tecnologia contribuye a mejorar su desempefio. Esta dimensién
constituye uno de los elementos centrales del modelo TAM, debido a que las decisiones

de adopcion suelen estar asociadas a los beneficios que los usuarios esperan obtener.

Cuando una herramienta es percibida como util, aumenta la probabilidad de que
sea utilizada de manera constante y estratégica. Esta valoracion se fortalece cuando los
usuarios identifican mejoras concretas en aspectos como la productividad, la calidad de

la comunicacion, la organizacion de actividades o el cumplimiento de objetivos.

En el contexto de la presente investigacion, la utilidad percibida de WhatsApp se

vincula con la capacidad de la herramienta para fortalecer la interaccion con los
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postulantes, optimizar los procesos de seguimiento y contribuir al logro de los objetivos
de captacion establecidos por la institucion.

1.2.4.4 Relacion del Modelo TAM con la investigacion

La eleccion del modelo TAM como soporte tedrico responde a su capacidad para
explicar los factores que intervienen en la aceptacion de herramientas tecnoldgicas dentro
de entornos laborales. Considerando que el estudio analiza el uso de WhatsApp como
estrategia de marketing, resulta pertinente comprender cémo la percepcion de facilidad
de uso y utilidad influye en la adopcién efectiva de esta herramienta por parte de las

asesoras de ventas.

Bajo esta logica, se plantea que una percepcion favorable respecto a WhatsApp
puede favorecer su utilizacion estratégica en los procesos de captacion, contribuyendo al
fortalecimiento de la comunicacion laboral, el compromiso organizacional y el
cumplimiento de objetivos. De esta manera, el modelo TAM proporciona un marco
conceptual coherente para interpretar los resultados obtenidos en la investigacion y

comprender la influencia de la tecnologia sobre el desempefio laboral.
1.3. Marco Conceptual:

El marco conceptual permite delimitar y precisar los conceptos fundamentales que
sustentan la investigacion, estableciendo el significado especifico que adoptan las
variables y dimensiones en el contexto del estudio. En la presente investigacion, el marco
conceptual se estructura a partir de dos variables principales: el uso del WhatsApp como

estrategia de marketing y el desempefio laboral de los asesores de ventas.
Variable 1: Uso de WhatsApp como estrategia de marketing

Se entiende como el empleo planificado y sistematico de la aplicacién WhatsApp
para la comunicacion, seguimiento y prospeccion de postulantes, con el propdsito de
mejorar la eficiencia de las acciones de marketing educativo y fortalecer la relacion entre

la institucion y los potenciales estudiantes.
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Desde el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM), la facilidad de uso y la
utilidad percibida constituyen factores determinantes en la adopcion de herramientas
digitales, especialmente cuando estas facilitan procesos organizacionales y
comunicativos (Davis, 1989; Venkatesh et al., 2003).

Dimensiones:
» Facilidad de uso
» Utilidad percibida
» Eficiencia comunicativa
Dimension: Facilidad de uso

Hace referencia al grado en que los asesores de ventas perciben que el uso del
WhatsApp es sencillo, comprensible y no requiere un esfuerzo adicional para su
utilizacion en las actividades de prospeccion. Esta dimension considera aspectos como la
intuicién de la interfaz, la rapidez en el aprendizaje de la herramienta y la facilidad para

ejecutar acciones comunicativas.
Dimensién: Utilidad percibida

Se refiere a la percepcion de los asesores respecto al nivel en que el uso del
WhatsApp contribuye a mejorar su desempefio en la prospeccion de postulantes. Incluye
la capacidad de la herramienta para facilitar el seguimiento, mejorar la calidad de la
atencion, optimizar el tiempo de respuesta y apoyar el logro de los objetivos de marketing

educativo.
Dimensién: Eficiencia comunicativa

Comprende el grado en que el uso del WhatsApp permite optimizar los procesos
de comunicacién con los postulantes, reduciendo tiempos, evitando errores en la

informacién y favoreciendo una interaccion fluida y oportuna. Esta dimensién evalla
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cémo la herramienta contribuye a una comunicacién mas efectiva y organizada en el

proceso de captacion.

Asimismo, la comunicacion digital mediante aplicaciones de mensajeria
instantanea permite optimizar la interaccion institucional cuando existe una adecuada
organizacion de mensajes y seguimiento de usuarios (Church & Oliveira, 2013; Tufez-
Lopez et al., 2021).

Variable 2: Desempefio laboral

Se define como el nivel de eficacia con el que los asesores de ventas cumplen sus
funciones relacionadas con la prospeccion y atencién de postulantes, considerando tanto
los comportamientos observables como los resultados obtenidos en el marco de los

objetivos institucionales.

El desempefio laboral comprende el nivel de eficacia con el que una persona
desarrolla sus funciones, considerando tanto conductas observables como resultados
obtenidos en relacion con metas institucionales (Chiavenato, 2017; Robbins & Judge,
2017).

Dimensiones:
» Comunicacion laboral
» Compromiso organizacional

» Cumplimiento de objetivos
Dimension: Comunicacion laboral

Esta dimension hace referencia a la capacidad de los asesores para transmitir
informacidn clara, precisa y coherente a los postulantes, utilizando un lenguaje adecuado
y manteniendo una interaccion profesional durante el proceso de atencion. Esta dimension
considera la calidad del mensaje, la claridad de las respuestas y la continuidad en la

comunicacioén.
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Dimension: Compromiso organizacional

Se entiende como el grado de identificacion, responsabilidad y disposicion de los
asesores de ventas para cumplir con las metas establecidas por la institucion. Esta
dimensién incluye actitudes como la proactividad, la responsabilidad en el seguimiento

de postulantes y la alineacion con los objetivos organizacionales.
Dimension: Cumplimiento de objetivos

Se refiere al nivel en que los asesores alcanzan las metas de prospeccion
asignadas, tales como el registro adecuado de postulantes, el seguimiento efectivo y la
conversion de interesados. Esta dimension evaltia el logro de resultados concretos

derivados del uso del WhatsApp como herramienta de marketing educativo.
1.4.  Planteamiento del Problema:

Los procesos de captacion de estudiantes han experimentado cambios
significativos como consecuencia de la transformacion digital y de las nuevas formas de
interaccion desarrolladas por los usuarios en entornos virtuales. En la actualidad, la
busqueda de informacion académica, la comparacion de alternativas educativas y la toma
de decisiones relacionadas con la formacion profesional se encuentran fuertemente
influenciadas por los canales digitales de comunicacion. Esta realidad ha generado que
las instituciones de educacion superior enfrenten el desafio de adaptar sus estrategias de
relacionamiento a las expectativas de una poblacion cada vez mas conectada y

demandante de respuestas inmediatas.

En el contexto peruano, la expansion de la oferta educativa universitaria ha
incrementado los niveles de competencia entre instituciones, especialmente en ciudades
con importante actividad académica como Trujillo. Esta situacion obliga a las
organizaciones educativas a fortalecer sus mecanismos de atencion y orientacion a

postulantes, considerando que la calidad de la comunicacion institucional puede influir
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de manera significativa en la percepcion que los usuarios desarrollan durante las etapas

previas a su decision de matricula.

Frente a este escenario, las herramientas digitales han adquirido una relevancia
estratégica dentro de los procesos de captacion. Entre ellas, WhatsApp destaca por su
amplia aceptacion social y por las posibilidades que ofrece para establecer una
comunicacion directa, rapida y personalizada. Su utilizacion permite mantener contacto
permanente con potenciales estudiantes, brindar informacion oportuna y realizar
seguimiento a consultas relacionadas con la oferta académica. No obstante, la efectividad
de esta herramienta depende en gran medida de la forma en que es incorporada dentro de
los procesos institucionales y de las competencias desarrolladas por quienes la utilizan

como medio de atencion.

En la Universidad Privada de Trujillo se identificé que las asesoras de ventas
emplean WhatsApp como principal canal de comunicacion con los postulantes. Sin
embargo, el uso de esta herramienta se desarrolla principalmente a partir de experiencias
individuales y criterios personales, sin la existencia de procedimientos estandarizados que
orienten aspectos relacionados con la segmentacion de usuarios, la redaccion estratégica
de mensajes, el seguimiento de prospectos o la gestién sistematica de la informacion

generada durante la interaccion.

Esta situacidon puede ocasionar diferencias en la calidad de la atencién brindada,
afectar la continuidad del acompafiamiento a los postulantes y limitar el aprovechamiento
de las funcionalidades que ofrece la plataforma para fortalecer los procesos de captacion.
Asimismo, la ausencia de una formacion especifica orientada al uso profesional de
WhatsApp puede influir en variables relacionadas con el desempefio laboral,
particularmente en aspectos vinculados con la comunicacion laboral, el compromiso

organizacional y el cumplimiento de objetivos.

Desde una perspectiva organizacional, resulta relevante analizar si la
incorporacion de estrategias formativas orientadas al uso profesional de herramientas

digitales puede contribuir al fortalecimiento del desempefio laboral del personal
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encargado de los procesos de captacion. La respuesta a esta interrogante permitird generar
evidencia util para la toma de decisiones institucionales y para el disefio de estrategias

que optimicen la interaccion con los potenciales estudiantes.

En consecuencia, surge la necesidad de investigar la influencia del uso de
WhatsApp como estrategia de marketing en el desempefio laboral de las asesoras de
ventas de la Universidad Privada de Trujillo, considerando que ambas variables se
encuentran directamente relacionadas con la efectividad de los procesos de captacion

desarrollados por la institucion.
1.5. Formulacion del Problema:
Problema general:

> ¢De qué manera el uso del WhatsApp como estrategia de marketing influye en el
desempefio laboral de los asesores de ventas en los procesos de captacion de

postulantes de la Universidad Privada de Trujillo, 2025?

Problemas especificos:

1. ¢Cbémo influye el uso del WhatsApp como estrategia de marketing en la comunicacion

laboral de los asesores de ventas en los procesos de captacion de postulantes?

2. ¢De qué manera el uso del WhatsApp como estrategia de marketing influye en el

compromiso organizacional de los asesores de ventas?

3. ¢Como influye el uso del WhatsApp como estrategia de marketing en el cumplimiento

de objetivos de los asesores de ventas en los procesos de captacion?
1.6. Objetivos

Objetivo general:
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Determinar la influencia del uso de WhatsApp como estrategia de marketing en

el desempefio laboral de los asesores de ventas en los procesos de captacion de postulantes
de la Universidad Privada de Trujillo, 2025.

Objetivos especificos:

1. Analizar la influencia del uso de WhatsApp como estrategia de marketing en la

comunicacion laboral de los asesores de ventas en los procesos de captacion de

postulantes.

2. Evaluar la influencia del uso de WhatsApp como estrategia de marketing en el

compromiso organizacional de los asesores de ventas.

3. Determinar la influencia del uso de WhatsApp como estrategia de marketing en el

cumplimiento de objetivos de los asesores de ventas en los procesos de captacion.

1.7.

Hipdtesis

Hipotesis general:

El uso de WhatsApp como estrategia de marketing influye significativamente en

el desempefio laboral de los asesores de ventas en los procesos de captacion de postulantes
de la Universidad Privada de Trujillo, 2025.

Hipotesis especificas:

El uso de WhatsApp como estrategia de marketing influye significativamente en

la comunicacion laboral de los asesores de ventas en los procesos de captacion de

postulantes.

El uso de WhatsApp como estrategia de marketing influye significativamente en

el compromiso organizacional de los asesores de ventas.

El uso de WhatsApp como estrategia de marketing influye significativamente en

el cumplimiento de objetivos de los asesores de ventas en los procesos de

captacion.
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1.8.  Justificacion
La presente investigacion adquiere relevancia en un contexto donde las

instituciones de educacion superior enfrentan la necesidad de fortalecer sus procesos de
comunicacion y captacion mediante el aprovechamiento estratégico de herramientas
digitales. La creciente utilizacion de plataformas de mensajeria instantanea por parte de
los usuarios ha modificado las formas tradicionales de interaccion, generando nuevos
desafios para las organizaciones que buscan establecer relaciones més efectivas con sus
publicos. En este escenario, resulta pertinente analizar como el uso de WhatsApp puede
contribuir al fortalecimiento del desempefio laboral del personal responsable de la

atencion y seguimiento de potenciales estudiantes.
1.8.1 Justificacion tedrica

Desde el punto de vista tedrico, la investigacion aporta evidencia relacionada con
la aplicacion de modelos y enfoques que explican la interaccion entre tecnologia,
comunicacion y desempefio laboral. En particular, el estudio se sustenta en el Modelo de
Aceptacion Tecnologica (TAM), el cual permite comprender cdmo las percepciones
asociadas a la utilidad y facilidad de uso influyen en la adopcion de herramientas digitales

dentro de contextos organizacionales.

Asimismo, la investigacion incorpora fundamentos provenientes del marketing
educativo, el marketing relacional y el marketing conversacional, enfoques que destacan
la importancia de construir relaciones sostenibles con los usuarios mediante procesos de
comunicacion oportunos, personalizados y orientados a sus necesidades. La articulacion
de estos marcos conceptuales contribuye a ampliar la comprension del papel que
desempefian las tecnologias de comunicacion en la gestion de los procesos de captacion

desarrollados por instituciones de educacion superior.

Por otro lado, el estudio permite generar conocimiento aplicado sobre la
utilizacion de WhatsApp en contextos educativos, tematica que continda adquiriendo
relevancia debido a la creciente digitalizacion de los procesos institucionales. En este

sentido, los hallazgos pueden constituir un referente para futuras investigaciones
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interesadas en analizar la relacion entre herramientas tecnolégicas y desempefio laboral

en escenarios similares.
1.8.2 Justificacion practica

La relevancia practica de la investigacion radica en la posibilidad de identificar
alternativas que contribuyan al fortalecimiento de los procesos de captacion desarrollados
por la Universidad Privada de Trujillo. Considerando que las asesoras de ventas
mantienen una interaccién permanente con potenciales estudiantes, resulta importante
disponer de estrategias que permitan optimizar la calidad de la comunicacion y mejorar

la gestidn del seguimiento realizado durante las etapas previas a la matricula.

La implementacion del programa de fortalecimiento del uso profesional de
WhatsApp busca precisamente contribuir al desarrollo de competencias relacionadas con
la comunicacion institucional, la segmentacion de usuarios y el acompafiamiento de
postulantes. En consecuencia, los resultados obtenidos pueden servir como base para la
formulacion de acciones orientadas a mejorar la eficiencia de los procesos de atencion y

fortalecer el desempefio laboral del personal involucrado.

Asimismo, la investigacion ofrece informacion atil para la toma de decisiones
institucionales, permitiendo valorar la pertinencia de incorporar programas de
capacitacion vinculados al uso estratégico de herramientas digitales como parte de las

politicas de mejora continua.
1.8.3 Justificacion metodoldgica

Desde una perspectiva metodoldgica, la investigacion aporta la aplicacion de un
disefio preexperimental orientado a evaluar los cambios producidos luego de la
implementacién de una intervencion formativa. Este enfoque permite observar la
evolucion de las variables estudiadas mediante la comparacién de mediciones realizadas

antes y despueés del desarrollo del programa.

36




UPRIT UNIVERSIDAD PRIVADA DE TRUJILLO | 20d199:
- Revision 00
PROCEDIMIENTO DE INVESTIGACION [ Focra: o p—
ESCUELA DE POSGRADO —
Pagina: Pagina 37 de 134

Adicionalmente, el estudio incorpora un instrumento estructurado disefiado para
evaluar dimensiones relacionadas con el uso de WhatsApp y el desempefio laboral, el cual
fue sometido a procesos de validacion y confiabilidad que garantizan la calidad de la
informacion obtenida. En consecuencia, los procedimientos utilizados pueden servir
como referencia para investigaciones futuras interesadas en abordar problematicas

similares dentro del ambito educativo y organizacional.
1.8.4 Justificacion social e institucional

La investigacion presenta relevancia social debido a que contribuye al
fortalecimiento de los procesos de comunicacion desarrollados entre las instituciones
educativas y los usuarios que buscan acceder a oportunidades de formacion profesional.
La mejora de estos procesos puede favorecer experiencias de atencion mas satisfactorias

y facilitar el acceso a informacion relevante para la toma de decisiones académicas.

Desde la perspectiva institucional, los resultados permiten identificar
oportunidades de mejora relacionadas con la gestion de herramientas digitales y el
desarrollo de competencias laborales en el personal encargado de los procesos de
captacion. De esta manera, la investigacion aporta elementos que pueden contribuir al
fortalecimiento de la calidad del servicio ofrecido por la Universidad Privada de Trujillo

y al cumplimiento de sus objetivos estratégicos.

Finalmente, el estudio pone de manifiesto la importancia de promover una cultura
organizacional orientada al aprendizaje continuo y a la incorporacién responsable de
tecnologias que contribuyan al mejoramiento de los procesos institucionales y al

desarrollo profesional de los colaboradores.

La relacion entre el problema de investigacion, los objetivos, las hipétesis, las
variables y la metodologia utilizada se sistematiza en la matriz de consistencia, la cual se

presenta de manera detallada en el Anexo 3.
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11.METODOS

2.1. Tipoy enfoque de investigacion

La presente investigacion se enmarca en el tipo aplicada, debido a que busca
generar una solucién concreta a una problematica identificada en el contexto institucional,
especificamente relacionada con el uso de herramientas digitales en los procesos de
captacion de postulantes. En este sentido, el estudio no se limita a la generacion de
conocimiento tedrico, sino que incorpora una intervencion orientada a mejorar el

desempefio laboral de los asesores de ventas mediante el uso estratégico de WhatsApp.

Asimismo, el enfoque adoptado es cuantitativo, ya que se basa en la recoleccion
y analisis de datos numéricos obtenidos a partir de la aplicacién de un instrumento
estructurado. Este enfoque permite medir de manera objetiva las variables de estudio y
evaluar los cambios producidos como resultado de la intervencion implementada,

mediante el uso de técnicas estadisticas.

La investigacion aplicada busca resolver problemas concretos en contextos
especificos, mientras que el enfoque cuantitativo permite medir variables y contrastar
hipbtesis mediante analisis estadistico (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018; Creswell
& Creswell, 2018).

2.2.  Disefo de la investigacion

El disefio corresponde a un estudio preexperimental con un solo grupo y medicion
antes y después de la intervencion (pretest—postest). Este disefio permite observar las
variaciones en la variable dependiente a partir de la aplicacion de un programa de

intervencion, sin la incorporacion de un grupo de control.

Los disefios preexperimentales permiten observar cambios en un grupo antes y
después de una intervencion, aun cuando no exista grupo de control (Hernandez-Sampieri
& Mendoza, 2018).

La estructura del disefio es la siguiente:
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01 X O

» 01 = Medicién inicial (Pretest) del desempefio laboral

Donde:

» X = Aplicacion del programa de fortalecimiento del uso profesional de
WhatsApp en procesos de captacion.

» 02 = Medicidn final (Postest) del desempefio laboral.

2.3.  Alcance de la investigacion

El estudio presenta un alcance explicativo, en tanto busca analizar el efecto que
tiene el uso de WhatsApp como estrategia de marketing sobre el desempefio laboral de
los asesores de ventas. A partir de la intervencion aplicada, se pretende identificar

cambios significativos en las dimensiones de la variable dependiente.
2.4.  Poblacion y muestra
2.4.1 Poblacion

La poblacion estuvo conformada por cinco (5) asesores de ventas pertenecientes
a la Direccion de Admisidn, Prospeccion y Marketing de la Universidad Privada de
Trujillo.

2.4.2 Muestra

Dado el tamafio reducido de la poblacién, se trabajo con una muestra censal,
considerando la totalidad de las unidades de analisis. Esta decision permite obtener una
vision completa del fendmeno estudiado sin necesidad de aplicar técnicas de muestreo

probabilistico.
2.5.  Criterios de inclusion y exclusion
Criterios de inclusion
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» Asesores de ventas activas durante el periodo de estudio.

» Personal que utiliza WhatsApp como herramienta de comunicacidn con postulantes.

» Participacion voluntaria en el programa de intervencion.

Criterios de exclusion

» Personal administrativo sin funciones de prospeccion.

» Asesores en periodo de licencia o ausencia prolongada.

» Personal que no completd el pretest o postest.

2.6.

Variablesy operacionalizacion

La investigacion considera dos variables principales:

» Variable independiente: Uso de WhatsApp como estrategia de marketing.

» Variable dependiente: Desempefio laboral.

La variable independiente se analiza a partir de las dimensiones de facilidad de

uso, utilidad percibida y eficiencia comunicativa, mientras que la variable dependiente se

evaltia mediante las dimensiones de comunicacion laboral, compromiso organizacional y

cumplimiento de objetivos.

La operacionalizacion de las variables, incluyendo dimensiones, indicadores y

escala de medicion, se presenta de manera detallada en el Anexo 2.

Asimismo, con el fin de establecer la correspondencia entre las hipdtesis,

variables, indicadores y técnicas de analisis, se elabor6 una matriz de operacionalizacion

de hipotesis, la cual se presenta en el Anexo 11.

2.7.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

2.7.1 Técnica
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La técnica empleada para la recoleccion de datos fue la encuesta, la cual permitio

obtener informacion directa de las participantes respecto a las variables de estudio.
2.7.2 Instrumento

El instrumento utilizado fue un cuestionario estructurado compuesto por 24 items,
disefiados bajo la escala de Likert de cinco niveles de respuesta. Este instrumento fue
elaborado considerando las dimensiones e indicadores definidos en la operacionalizacion

de las variables.
El cuestionario completo se presenta en el Anexo 1.
2.8. Validez y confiabilidad del instrumento

La validez mediante juicio de expertos y la confiabilidad a través del Alfa de Cronbach
constituyen procedimientos ampliamente utilizados para asegurar la calidad psicométrica

de instrumentos de investigacion (Nunnally & Bernstein, 1994; Pallant, 2020).
2.8.1 Validez

La validez de contenido del instrumento fue evaluada mediante el juicio de
expertos, quienes analizaron cada uno de los items en funcion de su claridad, pertinencia
y coherencia con las variables de estudio. Las fichas de evaluacion utilizadas en este

proceso se presentan en el Anexo 4.

Para la cuantificacion de la validez se utilizo el coeficiente de razén de validez de
contenido (CVR), obteniéndose un valor global de 1.00, lo cual evidencia un alto nivel

de validez del instrumento. Los resultados detallados se presentan en el Anexo 5.
2.8.2 Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento fue determinada mediante el coeficiente Alfa de

Cronbach, utilizando el software estadistico SPSS. El valor obtenido fue o= 0.91, lo que
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indica una consistencia interna excelente. El reporte correspondiente se incluye en el

Anexo 6.

2.9. Programa de Intervencion

Se disefi6 e implemento6 un programa de intervencion orientado a fortalecer el uso

profesional de WhatsApp en los procesos de captacion de postulantes. Este programa

incluyd sesiones relacionadas con marketing educativo, uso de WhatsApp Business,

redaccion persuasiva, segmentacion de usuarios y seguimiento estratégico.

La intervencién tuvo una duracion de dos semanas, con un total de 12 horas

efectivas de capacitacion.

El programa incluyo:

» Sesiones formativas sobre uso profesional de WhatsApp

» Redaccion persuasiva y marketing educativo

> Gestion de listas de difusion

» Protocolos de atencidn al postulante

» Tiempos de respuesta y seguimiento estratégico

Sesion Tema Actividades Productos
y ] . Video formativo, Matriz de buenas
1 Introduccion al marketing educativo . L
analisis de casos précticas
) y ) Perfil optimizado de
2 Uso profesional de WhatsApp Demostracion guiada .
WhatsApp Business
3 Redaccidn persuasiva Taller practico Guion de mensajes
. ) L Base de datos
4 Segmentacién de listas Ejercicios
segmentada
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L L. . . Protocolo de
5 Seguimiento estratégico Simulaciones o
seguimiento

N ) . Rubricas y ]
6 Evaluacion y retroalimentacion . Informe final
autoevaluacion

Fuente: Elaboracion propia.

El contenido completo del programa se presenta en el Anexo 9, mientras que el

cronograma de ejecucion se detalla en el Anexo 10.
2.10. Procedimientos

El procedimiento de la investigacion se desarrollé de manera secuencial en tres
etapas, siguiendo los lineamientos propios de las investigaciones cuantitativas de caracter
aplicado y disefio preexperimental, las cuales permiten observar cambios producidos en
una poblacion especifica a partir de una intervencion previamente planificada
(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018; Creswell & Creswell, 2018).

Primera etapa: En esta fase inicial se realizé la identificacion de la problematica
institucional relacionada con los procesos de captacion de postulantes mediante el uso no
estructurado de WhatsApp. Posteriormente, se efectud la revision tedrica y conceptual
correspondiente, permitiendo delimitar las variables de estudio, dimensiones e

indicadores.

Asimismo, se procedio al disefio, validacion y ajuste del instrumento de recoleccion de
datos, considerando criterios de claridad, pertinencia y coherencia, los cuales fueron
evaluados mediante juicio de expertos, conforme a los procedimientos recomendados

para estudios cuantitativos (Nunnally & Bernstein, 1994).

Finalmente, se aplicd el pretest a las asesoras de ventas de la Universidad Privada de
Trujillo, con el propdsito de obtener una medicion inicial del estado de las variables de

investigacion antes de la implementacion de la intervencion.
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Segunda etapa: En esta etapa se ejecutd el Programa de fortalecimiento del uso
profesional de WhatsApp en procesos de captacion, disefiado con el proposito de
fortalecer competencias relacionadas con marketing educativo, uso profesional de
WhatsApp Business, redaccion persuasiva, segmentacion estratégica y seguimiento de

postulantes.

La intervencion tuvo una duracion de dos semanas, con un total de doce horas efectivas
de capacitacion, desarrolldndose mediante actividades tedrico-practicas, analisis de casos,
simulaciones, ejercicios guiados y elaboracion de productos aplicados al contexto

institucional.

El contenido completo del programa de intervencion se presenta en el Anexo 9, mientras

gue su cronograma de ejecucion se detalla en el Anexo 10.

Tercera etapa: Una vez concluida la intervencion, se aplicé el postest al mismo grupo
de participantes, con el objetivo de identificar posibles variaciones en las dimensiones

relacionadas con el desempefio laboral.

Posteriormente, los datos fueron organizados, codificados y procesados mediante el
software estadistico SPSS, utilizando técnicas de anélisis descriptivo e inferencial. Para
la contrastacion de hipotesis se empled la prueba t de Student para muestras relacionadas,
debido a que se trabajé con un mismo grupo evaluado en dos momentos distintos,
procedimiento recomendado para disefios preexperimentales con medicidén pretest—
postest (Pérez-Lopez, 2020; Pallant, 2020).

Finalmente, se realiz6 la interpretacion de los resultados obtenidos y la elaboracion del

informe final de investigacion.

Durante el desarrollo del estudio se efectud un registro fotografico de las actividades
ejecutadas, el cual se presenta en el Anexo 16 como evidencia complementaria del

proceso de intervencion.

2.11. Procesamiento y analisis de datos
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Los datos obtenidos fueron codificados y organizados en una base de datos

estructurada para su posterior procesamiento en el software estadistico SPSS.

Se emplearon estadisticos descriptivos para el andlisis inicial de los datos, asi
como la prueba t de Student para muestras relacionadas, con un nivel de significancia de
a = 0,05, con el fin de contrastar las hipotesis planteadas y determinar la existencia de

diferencias significativas entre los resultados del pretest y el postest.

El andlisis estadistico mediante SPSS facilita la organizacién, procesamiento y
contrastacion de hipdtesis en investigaciones cuantitativas (Pérez-Lopez, 2020).

La base de datos utilizada se presenta en el Anexo 7, mientras que las tablas

completas del analisis estadistico se incluyen en el Anexo 8.

2.12. Consideraciones Eticas

La investigacion se desarrollo respetando los principios éticos fundamentales,
garantizando la participacion voluntaria de los asesores de ventas y la confidencialidad
de la informacidn recolectada.

Se conto con la autorizacion institucional correspondiente para la ejecucion del
estudio (Anexo 13), conforme a los lineamientos éticos de la Universidad Privada de
Trujillo. Asimismo, los participantes firmaron el consentimiento informado (Anexo 14)

y la autorizacion para el uso académico de imagenes (Anexo 15).

I1l. RESULTADOS Y ANALISIS
3.1 Resultados descriptivos

En este apartado se presentan los resultados obtenidos a partir de la aplicacion del
instrumento en dos momentos: antes (pretest) y después (postest) de la implementacion
del programa de intervencién. El analisis se centra en las dimensiones de las variables
estudiadas, con el propdsito de identificar variaciones en los niveles de percepcion y

desempefio de los asesores de ventas.
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De manera general, los resultados evidencian una tendencia favorable en todas las
dimensiones evaluadas, lo que sugiere un efecto positivo asociado al uso mas estructurado

y estratégico de la herramienta WhatsApp en los procesos de captacion de postulantes.

3.2 Resultados por dimension

3.2.1. Variable independiente: Uso de WhatsApp como estrategia de marketing
Facilidad de uso

En la medicion inicial, se identifico que los asesores de ventas percibian el uso de
WhatsApp como una herramienta accesible, aungue sin un aprovechamiento 6ptimo de
sus funcionalidades. Tras la intervencién, se observa un incremento en los niveles de
valoracion, lo cual indica una mayor familiaridad con la herramienta y una mejor

comprension de sus posibilidades operativas en el contexto laboral.

Este resultado sugiere que la capacitacion recibida permitié optimizar el manejo
de la aplicacion, reduciendo barreras operativas y fortaleciendo la confianza en su uso

cotidiano.
Utilidad percibida

Los resultados del pretest evidenciaron una percepcion moderada respecto a la
utilidad de WhatsApp como herramienta de apoyo en la captacion de postulantes. Sin
embargo, luego de la intervencidn, se aprecia un aumento significativo en dicha
percepcion, lo que refleja que los asesores reconocen con mayor claridad el valor de la

herramienta para facilitar la comunicacion y mejorar la eficiencia en la atencion.

Este cambio puede interpretarse como resultado de la incorporacién de estrategias
especificas, como la redaccidn persuasiva y la segmentacion de usuarios, las cuales

potencian el uso de la aplicacién mas alla de su funcion bésica de mensajeria.

Eficiencia comunicativa
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En relacion con la eficiencia comunicativa, los resultados muestran una mejora
notable entre el pretest y el postest. Inicialmente, se evidenciaban limitaciones en la
organizacion de la informacion y en la continuidad del seguimiento a los postulantes.
Posteriormente, se observa una mayor estructuracion en la interaccion, lo que se traduce

en una comunicacién mas clara, oportuna y orientada a objetivos.

Este hallazgo indica que el uso estratégico de WhatsApp contribuye a optimizar
los procesos comunicativos, favoreciendo una mejor gestion del contacto con los

potenciales estudiantes.
3.2.2. Variable dependiente: Desempefio laboral
Comunicacion laboral

Los resultados evidencian que, antes de la intervencion, la comunicacién laboral
presentaba ciertas limitaciones en términos de claridad y consistencia en la atencién a los
postulantes. Tras la implementacién del programa, se observa una mejora significativa en
esta dimensidn, lo que sugiere que los asesores desarrollaron habilidades comunicativas

mas efectivas.

Este cambio se relaciona directamente con el uso de herramientas y técnicas
adquiridas durante la capacitacion, como la estructuraciéon de mensajes y el uso de

protocolos de atencion.
Compromiso organizacional

En cuanto al compromiso organizacional, los resultados muestran un incremento
en los niveles de identificacion de los asesores con los objetivos institucionales. Despues
de la intervencidn, se evidencia una mayor disposicion para cumplir con las tareas

asignadas y una actitud mas proactiva en la gestion de los procesos de captacion.

Este resultado puede interpretarse como una consecuencia del fortalecimiento de
competencias laborales, lo cual genera mayor confianza y sentido de pertenencia en el

entorno de trabajo.
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Cumplimiento de objetivos

Respecto al cumplimiento de objetivos, los resultados indican una mejora
significativa en la capacidad de los asesores para alcanzar las metas establecidas en los
procesos de captacion. Mientras que en el pretest se observaban dificultades en la
organizacion y seguimiento de los postulantes, en el postest se evidencia una gestion mas

eficiente y orientada a resultados.

Este hallazgo refuerza la idea de que el uso estratégico de herramientas digitales
puede contribuir directamente al logro de metas institucionales.

3.3 Contrastacion de hipotesis

La contrastacion de las hipotesis se realizé6 mediante la prueba t de Student para
muestras relacionadas, con el propdsito de determinar la existencia de diferencias

significativas entre los resultados obtenidos en el pretest y el postest.

Los resultados evidencian que el nivel de significancia (p < 0.05) permite rechazar
la hip6tesis nula y aceptar la hipotesis de investigacion, lo que indica que la intervencion
aplicada gener6 cambios estadisticamente significativos en la variable dependiente.

En consecuencia, se confirma que el uso de WhatsApp como estrategia de
marketing influye significativamente en el desempefio laboral de los asesores de ventas

en los procesos de captacion de postulantes.

Asimismo, las hipotesis especificas también fueron aceptadas, evidenciandose
mejoras significativas en las dimensiones de comunicacion laboral, compromiso

organizacional y cumplimiento de objetivos.

Cabe sefialar que la interpretacion de estos resultados se encuentra alineada con
la matriz de operacionalizacion de hipdtesis presentada en el Anexo 11, la cual establece

la correspondencia entre las variables, indicadores y pruebas estadisticas utilizadas.

3.4 Sintesis de resultados
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De manera general, los resultados del estudio evidencian que la aplicacion del

programa de intervencidn basado en el uso estratégico del WhatsApp generé6 mejoras

significativas tanto en la forma de utilizacion de la herramienta como en el desempefio

laboral de los asesores de ventas. Los cambios observados entre el pretest y el postest

confirman la efectividad de la intervencion y respaldan las hipotesis planteadas en la

investigacion.

Tabla 1. Resultados descriptivos del uso de WhatsApp (n=5)

Facilidad de Uso 3.20 4.60 +1.40 Mejora significativa
Utilidad Percibida 3.40 4.70 +1.30 Mejora significativa
Eficiencia 3.10 4.80 +1.70 Mejora significativa
Comunicativa

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 2. Resultados descriptivos del desempefio laboral (n=5)

Comunicacion 3.30 4.60 +1.30 Mejora significativa
Laboral

Compromiso 3.00 4.50 +1.50 Mejora significativa
Organizacional

Cumplimiento de 2.90 4.70 +1.80 Mejora significativa
Objetivos

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 3. Resultados inferenciales

Prueba t de Student para muestras relacionadas:

Uso de WhatsApp -4.85 0.008 Se rechaza Hy

Desempefio Laboral -5.02 0.007 Se rechaza H,

Fuente: Elaboracion propia.

Conclusion:

El cambio entre pretest y postest es estadisticamente significativo.
IV. DISCUSION

Los resultados obtenidos permiten reflexionar sobre el papel que desempefian las
herramientas digitales dentro de los procesos de captacion desarrollados por las
instituciones de educacion superior. Mas alla de la incorporacién de recursos
tecnoldgicos, la investigacién pone de manifiesto la importancia de las competencias
desarrolladas por las personas responsables de gestionar la comunicacion con los
potenciales estudiantes. En este sentido, los cambios observados después de la
intervencion sugieren que la utilizacion estratégica de WhatsApp puede convertirse en un
factor relevante para fortalecer el desempefio laboral cuando existe una orientacion

formativa que facilite su aprovechamiento.

Uno de los aspectos mas relevantes identificados durante el estudio se relaciona
con la mejora observada en las dimensiones asociadas al uso de WhatsApp como
estrategia de marketing. Los resultados sugieren que la percepcion favorable respecto a
la facilidad de uso y utilidad de la herramienta contribuye a generar condiciones mas
propicias para su incorporacion dentro de las actividades laborales. Esta situacion resulta

coherente con los planteamientos del Modelo de Aceptacion Tecnoldgica, el cual sostiene
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que la adopcidn efectiva de una tecnologia depende en gran medida de la valoracién que
realizan los usuarios acerca de los beneficios que esta puede aportar a su desempefio.

Desde esta perspectiva, la capacitacion desarrollada no solo permitié fortalecer
conocimientos relacionados con el manejo de la herramienta, sino que también favorecio
una comprension mas amplia de sus posibilidades de aplicacion dentro de los procesos de
captacion. Como consecuencia, las asesoras de ventas lograron identificar formas mas
eficientes de organizar la comunicacion, realizar seguimiento a los postulantes y gestionar

las interacciones establecidas durante el proceso de atencion.

Otro aspecto que merece especial atencion es la mejora observada en la dimension
comunicacion laboral. Este resultado adquiere relevancia debido a que las funciones
desarrolladas por las asesoras de ventas dependen en gran medida de la calidad de las
interacciones que mantienen con los potenciales estudiantes. La comunicacion constituye
el principal mecanismo mediante el cual se transmite informacién, se orienta a los
usuarios y se construyen percepciones sobre la institucion. Por ello, cualquier
fortalecimiento de las competencias comunicativas puede generar efectos positivos tanto
en la experiencia del postulante como en el desempefio de quienes participan en los

procesos de captacion.

Asimismo, los resultados relacionados con el compromiso organizacional
permiten considerar que los procesos de capacitacion pueden generar beneficios que
trascienden el aprendizaje técnico. Cuando las personas perciben que cuentan con
mayores herramientas para desarrollar sus funciones y alcanzar mejores resultados,
suelen mostrar una actitud mas favorable hacia las actividades que realizan y hacia los
objetivos institucionales. Esta situacion puede contribuir al fortalecimiento del sentido de
pertenencia y a una mayor disposicion para asumir responsabilidades dentro del entorno

laboral.

En relacion con el cumplimiento de objetivos, los resultados sugieren que la
incorporacion de estrategias orientadas a mejorar la comunicacion y el seguimiento de

postulantes puede favorecer una gestién mas organizada de los procesos de captacion. Si
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bien el desempefio laboral depende de multiples factores, la evidencia obtenida permite
considerar que la utilizacion planificada de herramientas digitales puede constituir un
elemento que contribuya al logro de metas institucionales, especialmente en contextos

donde la atencion personalizada adquiere una importancia estratégica.

Al contrastar los resultados con los antecedentes revisados, se observa una
tendencia consistente respecto a la importancia que poseen las tecnologias de
comunicacion en los procesos de interaccion desarrollados por instituciones educativas.
Sin embargo, la presente investigacion incorpora un elemento adicional al andlisis, al
abordar la relacion existente entre el uso de WhatsApp y dimensiones vinculadas
directamente con el desempefio laboral. Esta perspectiva permite ampliar la comprension
del fendmeno y aporta evidencia que puede resultar Gtil para futuras investigaciones
interesadas en explorar la integracion de herramientas digitales dentro de contextos

organizacionales educativos.

Por otra parte, es importante reconocer que los resultados obtenidos corresponden
a una realidad institucional especifica y a una muestra censal integrada por la totalidad de
asesoras de ventas de la organizacion estudiada. En consecuencia, los hallazgos deben
interpretarse considerando las caracteristicas particulares del contexto donde se desarrolld
la investigacion. Esta situacion no disminuye su relevancia, pero si invita a promover
nuevos estudios que permitan contrastar los resultados en poblaciones mas amplias y en

instituciones con caracteristicas diferentes.

Finalmente, la investigacion permite destacar que la incorporacion de tecnologias
digitales no garantiza por si sola mejoras en el desempefio laboral. Los beneficios
observados parecen estar asociados a la existencia de procesos formativos que orientan el
uso de la herramienta hacia objetivos concretos. Bajo esta Idgica, el valor de WhatsApp
no reside Unicamente en sus funcionalidades tecnologicas, sino en la manera en que estas
son integradas dentro de estrategias organizacionales orientadas al fortalecimiento de la

comunicacion y al mejoramiento de los resultados institucionales.
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V. CONCLUSIONES

Conclusion general

La investigacion permitio identificar que el fortalecimiento del uso profesional de
WhatsApp como estrategia de marketing contribuyo favorablemente al desempefio
laboral de las asesoras de ventas de la Universidad Privada de Trujillo. Los cambios
observados después de la intervencidn sugieren que la incorporacion planificada de
herramientas digitales puede generar mejoras en los procesos de comunicacion y

seguimiento desarrollados durante la captacion de postulantes.
Conclusion especifica 1

La percepcion de facilidad de uso de WhatsApp presentd una evolucion positiva luego de
la implementacion del programa de intervencion. Este resultado indica que el
fortalecimiento de las competencias relacionadas con el manejo de la herramienta
favorecio una utilizacion mas segura y eficiente dentro de las actividades laborales

desarrolladas por las participantes.
Conclusion especifica 2

La utilidad percibida de WhatsApp se incrementd después de la intervencion,
evidenciando que las asesoras reconocieron con mayor claridad los beneficios que la
herramienta puede aportar a los procesos de captacion, seguimiento y atenciéon de

potenciales estudiantes.
Conclusion especifica 3

La eficiencia comunicativa mostré una mejora favorable como consecuencia de la
aplicacion del programa. Este resultado permite considerar que la capacitacion orientada
a la comunicacion estratégica contribuyo a optimizar la interaccion con los postulantes y

a fortalecer la gestion de la informacion durante el proceso de atencion.

Conclusion especifica 4
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VI.

Las dimensiones asociadas al desempefio laboral experimentaron variaciones positivas
después de la intervencion. Particularmente, se observaron mejoras en la comunicacion
laboral, el compromiso organizacional y el cumplimiento de objetivos, lo que sugiere que
el uso estratégico de herramientas digitales puede constituir un elemento de apoyo para

el fortalecimiento del desempefio en contextos educativos.
Conclusién especifica 5

Los resultados obtenidos permiten destacar la importancia de acompafiar la incorporacion
de tecnologias digitales con procesos de formacion especificos. La disponibilidad de
herramientas tecnoldgicas por si sola no garantiza mejoras organizacionales; su
efectividad depende de las competencias desarrolladas por quienes las utilizan y de la
existencia de estrategias que orienten su aplicacion hacia objetivos institucionales

concretos.
RECOMENDACIONES
A la Universidad Privada de Trujillo

Incorporar programas permanentes de capacitacion orientados al fortalecimiento de
competencias digitales y comunicativas del personal que participa en los procesos de

captacion, con la finalidad de optimizar la atencidn brindada a los potenciales estudiantes.
Al area de admisién y ventas

Promover la implementacién de protocolos institucionales para el uso de WhatsApp en
procesos de captacion, considerando criterios relacionados con segmentacion de usuarios,
seguimiento de consultas, redaccion estratégica de mensajes y organizacion de la

informacion generada durante las interacciones.

A las asesoras de ventas
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Mantener procesos de actualizacion continua respecto al uso profesional de herramientas
digitales de comunicacion, fortaleciendo practicas orientadas a mejorar la calidad de la

atencion y la experiencia de los postulantes.
A la institucién

Evaluar periddicamente el impacto de las estrategias digitales utilizadas en los procesos
de captacidn, incorporando indicadores que permitan identificar oportunidades de mejora

y fortalecer la toma de decisiones basada en evidencia.
A futuros investigadores

Desarrollar estudios que amplien el analisis de la relacion entre herramientas digitales y
desempefio laboral en instituciones educativas con caracteristicas diferentes,
incorporando muestras mas amplias y disefios metodoldgicos que permitan profundizar

la comprension del fendmeno estudiado.
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INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE 24 ITEMS

CUESTIONARIO

Instrucciones:
Margue con una X segun su percepcion:
1 =Nunca, 2 = Rara vez, 3 = A veces, 4 = Casi siempre, 5 = Siempre

Dimension: Facilidad de uso

1.Manejo con facilidad las funciones basicas de WhatsApp.

2.Utilizo herramientas de difusion de manera correcta.

3.Puedo personalizar mensajes sin dificultad.

4. WhatsApp me permite responder rapidamente.

Dimension: Utilidad percibida

5.Considero que WhatsApp mejora mi trabajo diario.

6.Me permite comunicar informacion relevante.

7.Facilita el seguimiento de postulantes.

8.Incrementa la eficacia del proceso de captacion.

Dimension: Eficiencia comunicativa

9.Me ayuda a mantener conversaciones claras y ordenadas.

10.Permite un registro atil de mis interacciones.

11.Facilita la coordinacion con mi equipo.

12.0Optimiza la atencidn al postulante.

Dimension: Comunicacion laboral

13.Mantengo una comunicacion clara con los postulantes.

14.Atiendo consultas con amabilidad y precision.

15.Cumplo tiempos de respuesta establecidos.

16.Redacto mensajes comprensibles.

Dimension: Compromiso organizacional

17.Alineo mi trabajo con las metas institucionales.

18.Cumplo los protocolos de atencion.

19.Me esfuerzo por alcanzar metas de captacion.

20.Colaboro activamente con mi equipo.

Dimensién: Cumplimiento de objetivos

21.Cumplo mis metas de manera constante.

22.0rganizo mi trabajo para obtener mejores resultados.

23.Asumo responsabilidad por mis tareas.

24.Mi desempefio mejora con herramientas digitales.
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APLICACION PRETEST DE INSTRUMENTO: CUESTIONARIO (1)

 CUESTIONARIO PRETEST o
Instrucciones: -
Marque con una X segun su percepeion:
1= Nunea, 2 = Rara vez, 3 = A veces, 4 = Casi siempre, § = Siem =

Dimemién ¥ acilidad de uso

|-Mllncjo con facilidad las funciones bisicas de WhatsApp.

2.Utilizo herramientas de difusion de manera correcta,

3. Puedo personalizar me nsajes sin dificultad.

4, Whm\/\pp me permite responder n’|p|dumcnlc
Dimemibn Utilidad percibida T

5.Considero que Whms/\pp mejora nﬁ]rubnjo diario.

6.Me permite comunicar informacion relevante.

7.Facilita el seguimiento de postulantes.

8.Incrementa la eficacia del proceso de captacion,

Bﬁénﬁéﬂ?ﬁ‘ﬁ?iéﬂlf comunicativa

9.Me ayuda a mantener conversaciones claras yo

10.Permite un registro util de mis interaceion
| 11 Facilita la coordinacion con mi equipo;.
12.0ptimiza la atencién al postulante.
Dimensién: Comunicacién

13.Mantengo una comunica

7

14.Atiendo consultas con
1. Cumplo tiempos de
16.Redacto

Dimension: )
17.Alineo mi tra
18.Cumplo los

19.Me esfu

20.Colab

i
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APLICACION PRETEST DE INSTRUMENTO: CUESTIONARIO (2)

CUESTIONARIO PRETE?T 7

Instrucciones:
‘ Marque con una X segtin su percepeion: :
| 1=Nunca, 2 = Rara vez, 3 = A veces, 4 = Casi siempre, § = Siempre ______
Dimension: Facilidad de uso

1. Manejo con facilidad las funciones basicas de WhatsApp.

2. Utilizo herramientas de difusion de manera correcta.

3.Puedo personalizar mensajes sin dificultad.

4. WhatsApp me permite responder rapidamente.

| Dimension: Utilidad percibida

| 5.(‘ons‘id-cr-0quc \i’ﬁllsxﬁp mejora mi trabajo diario.

6.Me permite comunicar informacién relevante.

7.Facilita el seguimiento de postulantes.

8.Incrementa la eficacia del proceso de captacion.

Dimensién: Eficiencia comunicativa

9. Me ayuda a mantener conversaciones claras y ordenadas.

10.Permite un registro Gtil de mis interacciones.

11.Facilita la coordinacion con mi equipo.

| 12.0ptimiza la atencion al postulante.

Dimension: Comunicacién laboral

13.Mantengo una comunicacion clara coj

14.Atiendo consultas con amabilidad

' 15.Cumplo tiempos de respuesta

16.Redacto mensajes comprensibl

Dimensién: Compromiso
17.Alineo mi trabajo con
18.Cumplo los prote o
19.Me esfuerzo p
20.Colaboro ac

Dimensié
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APLICACION PRETEST DE INSTRUMENTO: CUESTIONARIO (3)

"

i

CUESTIONARIO PRETEST

.

Instrucciones:
Marque con una X segin su percepeion:
1 = Nunca, 2 = Rara vez, 3 = A veces, 4 = Casi siempre, 5 = Siempre _

Dimension: Facilidad de uso
7Tnncjo'c‘6n facilidad las funciones basicas de WhatsApp.

4.WhatsApp me permite responder rapidamente.

Dimension: Utilidad percibida

5.Considero que WhatsApp mejora mi trabajo diario. r

'3.Puedo personalizar mensajes sin dificultad. = 1
2

6.Me permite comunicar informacion relevante. i

7.Facilita el seguimiento de postulantes. ,

8. Incrementa la eficacia del proceso de captacion. )

Dimensién: Eficiencia comunicativa

9.Me ayuda a mantener conversaciones claras y ordenadas. h

10.Permite un registro 0til de mis interacciones. &

11.Facilita la coordinacién con mi equipo. d

12.Optimiza la atencion al postulante.

Dimensién: Comunicacién laboral

13.Mantengo una comunicacion clara con los postuls

14.Atiendo consultas con amabilidad y precisi¢ 7

P P

15.Cumplo tiempos de respuesta estable

==

16.Redacto mensajes comprensibles.

Dimensién: Compromiso organizas
17.Alineo mi trabajo con las meta
18.Cumplo los protocolos de

19.Me esfuerzo por
20.Colaboro activament
Dimensién: i
21.Cumplo:
22.Organize

23
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APLICACION PRETEST DE INSTRUMENTO: CUESTIONARIO (4)

CUESTIONARIO PRETEST

Instrucciones:
Marque con una X segin su percepcion:
1 = Nunca, 2 = Rara vez, 3 = A veces, 4 = Casi siempre, 5 = Siempre
| Dimension: Facilidad de uso

;TMS:E_{J con facilidad las funciones basicas de WhatsApp.

“ 2 Utilizo herramientas de difusion de manera correcta.

| 3 Puedo pcrsnnalizar?m?néa_ics sin dificultad.

AN AR SN AV

4. WhatsApp me permite responder ripidamente.

| Dimensién: Utilidad percibida

‘ 5.Considero que WhatsApp mejora mi trabajo diario.

| 6.Me permite comunicar informacion relevante.

7.Facilita el seguimiento de postulantes.

8.Incrementa la eficacia del proceso de captacion.

| Dimensién: Eficiencia comunicativa

9.Me ayuda a mantener conversaciones claras y ordenadas.

' 10.Permite un registro util de mis interacciones.

11.Facilita la coordinacion con mi equipo.

12.Optimiza la atencion al postulante.

' Dimensién: Comunicacion laboral

| 13.Mantengo una comunicacion clara con I
14.Atiendo consultas con amabilidad
15.Cumplo tiempos de respuesta u
16.Redacto mensajes comp
Dimension: Compromi "
17.Alineo mi t
18.Cumplo
19.Me
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APLICACION PRETEST DE INSTRUMENTO: CUESTIONARIO (5)

'CUESTIONARIO PRETEST

Instrucciones:
Marque con una X segin su percepcion:

1 = Nunca, 2 = Rara vez, 3 = A veces, 4 = Casi siempre, 5 = Siempre

1
‘ - —
| Dimension: Facilidad de uso

N .Manejo con facilidad las funciones basicas de WhatsApp.

2.Utilizo herramientas de difusion de manera correcta.

3.Puedo personalizar mensajes sin dificultad.

4. WhatsApp me permite responder rapidamente.

‘ Dimension: Utilidad percibida

'5.Considero que WhatsApp mejora mi trabajo diario.

6.Me permite comunicar informacion relevante.

7.Facilita el seguimiento de postulantes.

8.Incrementa la eficacia del proceso de captacion.

| Dimensién: Eficiencia comunicativa

| 9.Me ayuda a mantener conversaciones claras y ordenadas.

10.Permite un registro Gtil de mis interacciones.

11.Facilita la coordinacién con mi equipo.

| 12.0ptimiza la atencion al postulante.

Dimension: Comunicacién laboral

13.Mantengo una comunicacion clara c« n

14. Atiendo consultas con amabilidad y p

15.Cumplo tiempos de mwur

16.Redacto mensajes comprensib

Dimension: Compromiso ¢ r
17.Alineo mi trabajo con
18.Cumplo los ol

| 19.Me esfuerzo po
20.Colaboro ad

21.Cu
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APLICACION POSTEST DE INSTRUMENTO: CUESTIONARIO (1)

CUESTIONARIO POSTEST

Instrucciones:
Marque con una X segun su percepcion:
1=Nunca, 2= Rara vez, 3 = A veces, 4 = Casi siempre, 5 = Siempre

Dimensién: Facilidad de uso
1.Manejo con facilidad las funciones bésicas de WhatsApp.

2.Utilizo herramientas de difusion de manera correcta.

3.Puedo personalizar mensajes sin dificultad.

U\\Q\/\\"\

4.WhatsApp me permite responder rapidamente.

Dimensién: Utilidad percibida
5.Considero que WhatsApp mejora mi trabajo diario.

6.Me permite comunicar informacién relevante.

7.Facilita el seguimiento de postulantes.

WiWile|w

8.Incrementa la eficacia del proceso de captacién.

Dimensi6n: Eficiencia comunicativa

9.Me ayuda a mantener conversaciones claras y ordenadas.

10.Permite un registro util de mis interacciones.

11.Facilita la coordinacién con mi equipo.

e

12.Optimiza la atencién al postulante.

Dimensién: Comunicacion laboral

13.Mantengo una comunicacion clara con los postulantes.

14.Atiendo consultas con amabilidad y precision.

15.Cumplo tiempos de respuesta establecidos.

V\V\\Q\'\

16.Redacto mensajes comprensibles.

Dimensién: Compromiso organizacional

17.Alineo mi trabajo con las metas institucionales.

18.Cumplo los protocolos de atencion.

19.Me esfuerzo por alcanzar metas de captacion.

W XiWn|W®W

20.Colaboro activamente con mi equipo.

Dimensién: Cumplimiento de objetivos

21.Cumplo mis metas de manera constante. s

22.0rganizo mi trabajo para obtener mejores resultados. Y

23.Asumo responsabilidad por mis tareas. 5

24.Mi desempefio mejora con herramientas digitales. S
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APLICACION POSTEST DE INSTRUMENTO: CUESTIONARIO (2)

© CUESTIONARIO POSTEST

Instrucciones:
Marque con una X segtin su percepcién:
1 =Nunca, 2 = Rara vez, 3 = A veces, 4 = Casi siempre, 5 = Siempre

Dimensién: Facilidad de uso
1.Mangjo con facilidad las funciones basicas de WhatsApp.

2.Utilizo herramientas de difusién de manera correcta.

3.Puedo personalizar mensajes sin dificultad.

4 WhatsApp me permite responder répidamente.

Dimensién: Utilidad percibida

5.Considero que WhatsApp mejora mi trabajo diario.

6.Me permite comunicar informacién relevante.

7 Facilita el seguimiento de postulantes.

8.Incrementa la eficacia del proceso de captacion.

Dimensién: Eficiencia comunicativa

9.Me ayuda a mantener conversaciones claras y ordenadas.

10.Permite un registro til de mis interacciones.

11.Facilita la coordinacion con mi equipo.

12.Optimiza la atencion al postulante.

Dimensién: Comunicacién laboral

13 Mantengo una comunicacion clara con los postulantes.

14.Atiendo consultas con amabilidad y precision.

15.Cumplo tiempos de respuesta establecidos.

16.Redacto mensajes comprensibles.

Dimensién: Compromiso organizacional

17.Alineo mi trabajo con las metas institucionales.

18.Cumplo los protocolos de atencién.

19.Me esfuerzo por alcanzar metas de captacion.

20.Colaboro activamente con mi equipo.

Dimensién: Cumplimiento de objetivos

21.Cumplo mis metas de manera constante.

22.0rganizo mi trabajo para obtener mejores resultados.

23.Asumo responsabilidad por mis tareas.

WA NS [YReialW W asg 0 [ Wl Y [y W[\ J\AFEQM

24.Mi desempefio mejora con herramientas digitales.
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APLICACION POSTEST DE INSTRUMENTO: CUESTIONARIO (3)

CUESTIONARIO POSTEST

Instrucciones:
Marque con una X segtin su percepcién:
1=Nunca, 2 = Rara vez, 3 = A veces, 4 = Casi siempre, 5 = Siempre

Dimensién: Facilidad de uso
1.Manejo con facilidad las funciones basicas de WhatsApp.

2.Utilizo herramientas de difusion de manera correcta.

3.Puedo personalizar mensajes sin dificultad.

Miclclw

4 WhatsApp me permite responder rdpidamente.

Dimensién: Utilidad percibida
5.Considero que WhatsApp mejora mi trabajo diario.

6.Me permite comunicar informacién relevante.

Ww[C | WL

’ 7.Facilita el seguimiento de postulantes.
l 8.Incrementa la eficacia del proceso de captacion.

Dimensién: Eficiencia comunicativa

9.Me ayuda a mantener conversaciones claras y ordenadas.

10.Permite un registro (til de mis interacciones.

11.Facilita la coordinacién con mi equipo.
12.Optimiza la atencion al postulante.

Dimensién: Comunicacién laboral

13.Mantengo una comunicacion clara con los postulantes.

14.Atiendo consultas con amabilidad y precision.

15.Cumplo tiempos de respuesta establecidos.
16.Redacto mensajes comprensibles.
Dimensién: Compromiso organizacional

17.Alineo mi trabajo con las metas institucionales.

Wivlule] x|uly[n

18.Cumplo los protocolos de atencién.
19.Me esfuerzo por alcanzar metas de captacion.

RN SRV

20.Colaboro activamente con mi equipo.
Dimensién: Cumplimiento de objetivos

21.Cumplo mis metas de manera constante.

22.0rganizo mi trabajo para obtener mejores resultados.

23.Asumo responsabilidad por mis tareas.

IANEIEN

24 Mi desempefio mejora con herramientas digitales.
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APLICACION POSTEST DE INSTRUMENTO: CUESTIONARIO (4)

CUESTIONARIO POSTEST

Instrucciones:

Marque con una X segiin su percepcién:

1=Nunca, 2 = Rara vez, 3 = A veces, 4 = Casi siempre, 5 = Siempre
Dimensién: Facilidad de uso

1.Manejo con facilidad las funciones basicas de WhatsApp.

2.Utilizo herramientas de difusién de manera correcta.

3.Puedo personalizar mensajes sin dificultad.

4.WhatsApp me permite responder rapidamente.
Dimensién: Utilidad percibida

5.Considero que WhatsApp mejora mi trabajo diario.

6.Me permite comunicar informacién relevante.

7.Facilita el seguimiento de postulantes.

8.Incrementa la eficacia del proceso de captacion.

Dimensién: Eficiencia comunicativa

9.Me ayuda a mantener conversaciones claras y ordenadas.

10.Permite un registro 1til de mis interacciones.

11.Facilita la coordinacién con mi equipo.

12.0Optimiza la atencién al postulante.

Dimensién: Comunicacién laboral

13.Mantengo una comunicacion clara con los postulantes.

14.Atiendo consultas con amabilidad y precisién.

15.Cumplo tiempos de respuesta establecidos.

16.Redacto mensajes comprensibles.

Dimensién: Compromiso organizacional

17.Alineo mi trabajo con las metas institucionales.

18.Cumplo los protocolos de atencién.

19.Me esfuerzo por alcanzar metas de captacion.

20.Colaboro activamente con mi equipo.

Dimensién: Cumplimiento de objetivos

21.Cumplo mis metas de manera constante.

22.0rganizo mi trabajo para obtener mejores resultados.

23.Asumo responsabilidad por mis tareas.

24.Mi desempefio mejora con herramientas di gitales.

Wbk W e\~ W 10 s A A O O o [V S I LY S [ N B NN NN P

APLICACION POSTEST DE INSTRUMENTO: CUESTIONARIO (5)

69




UNIVERSIDAD PRIVADA DE TRUJILLO |- 204199
) Revision 00
PROCEDIMIENTO DE INVESTIGACION [ Focra: P p—
ESCUELA DE POSGRADO —
Pagina: Pagina 70 de 134
— VWCUESV'!'IONARlO POSTEST 7'41

Instrucciones:
Marque con una X segiin su percepcion:
1=Nunca, 2 = Rara vez, 3 = A veces, 4 = Casi siempre, 5 = Siempre

Dimension: Facilidad de uso

1.Manegjo con facilidad las funciones basicas de WhatsApp.

2.Utilizo herramientas de difusién de manera correcta.

3.Puedo personalizar mensajes sin dificultad.

4.WhatsApp me permite responder rapidamente.

Dimensi6n: Utilidad percibida

5.Considero que WhatsApp mejora mi trabajo diario.

6.Me permite comunicar informacion relevante.

7.Facilita el seguimiento de postulantes.

8.Incrementa la eficacia del proceso de captacion.

Dimension: Eficiencia comunicativa

9.Me ayuda a mantener conversaciones claras y ordenadas.

10.Permite un registro util de mis interacciones.

11.Facilita la coordinacidn con mi equipo.

12.Optimiza la atencion al postulante.

Dimension: Comunicacién laboral

13.Mantengo una comunicacion clara con los postulantes.

14.Atiendo consultas con amabilidad y precision.

15.Cumplo tiempos de respuesta establecidos.

16.Redacto mensajes comprensibles.

Dimensién: Compromiso organizacional

17.Alineo mi trabajo con las metas institucionales.

18.Cumplo los protocolos de atencion.

19.Me esfuerzo por alcanzar metas de captacion.

20.Colaboro activamente con mi equipo.

Dimensién: Cumplimiento de objetivos

21.Cumplo mis metas de manera constante.

22.0rganizo mi trabajo para obtener mejores resultados.

23.Asumo responsabilidad por mis tareas.

24 Mi desempefio mejora con herramientas digitales.

e g M (Neh g rWY N R
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ANEXO 2.

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

: Definicién Definicién : : : 5 Escalade
Variable ; Dimensiones Indicadores [tems .
Conceptual Operacional Medicién
Variable Independiente (VI): Uso de WhatsApp como estrategia de marketing
S Uso sistematico de
Comunicacion digital . UV
. . funciones de - 1. Manejo técnico,
aplicada al marketing 1. Facilidad de uso ; s
Uso de . - WhatsApp - . herramientas basicas .
educativo que facilita la . 2. Utilidad percibida . . 1-12 Likert 1-5
WhatsApp . ., Business para L - 2. Aporte al trabajo, rapidez
interaccion con . 3. Eficiencia comunicativa . o
optimizar la 3.Claridad, seguimiento
postulantes. .,
prospeccion.
Variable Dependiente (VD): Desempefio laboral de asesores de ventas
Resultados ., . —
— 1. Comunicacion laboral 1.Calidad comunicativa,
Grado de eficacia, observables en . .
~ . L 2. Compromiso tiempos de respuesta
Desempefio compromiso y comunicacion . . - .
. organizacional 2. Metas, alineacién 13-24 Likert 1-5
laboral cumplimiento de metas laboral, . s
. 3. Cumplimiento de institucional
de los asesores. compromiso y . -
o objetivos 3.Logros, responsabilidad
cumplimiento.
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ANEXO 3.
MATRIZ DE CONSISTENCIA
Problema general | Obijetivo general Hipotesis general Variables Dimensiones Indicador Instrumentos y técnicas
¢De qué manera el Determinar la Tipo: Investigacion aplicada
uso del WhatsApp | influencia del uso del Enfoque: Cuantitativo
como estrategia de WhatsApp como eEslt:J:tzgiZIc\i/:r;?;srfea?ngomo Disefio de Investigacion: Pre—
marketing influye estrategia de influye significativamente en 1. Facilidad de 1. Manejo técnico, experimental con pretest y postest
en el desempefio marketing en el el desempefio laboral de los USo herramientas basicas Alcance de Investigacion:
laboral de los desempefio laboral asesores I?ie ventas en la Uso de Poblacion: 5 asesores de ventas de la
asesores de ventas | de los asesores de S . it i UPRIT
Jeve Universidad Privada de WhatsApp 2. Utilidad 2. Aporte al trabajo,
en la Universidad ventas en la Truiillo. 2025 como estrategia percibida rapidez Muestra: Censal (5 asesores)
Privadade Trujillo, | Universidad Privada )irto. ' de marketing Muestreo: No probabilistico — censal
2025? de Trujillo, 2025. 3. Eficiencia 3.Claridad, Tecnicas: Encuesta
comunicativa Seguimiento Instrumentos: Cuestionario de 24
Problemas Objetivos L - items tipo Likert
especificos espécificos Hipotesis especificas Procesamiento de andlisis de datos:
Los datos obtenidos mediante la
aplicacién del cuestionario tipo
_ Likert fueron codificados, tabulados
¢Cémo influye el Analizar el efecto del y procesados utilizando el software
uso del WhatsApp uso del WhatsApp en estadistico IBM SPSS Statistics. Se
en la facilidad de |12 facilidad de uso. El uso del WhatsApp mejora aplicd estadistica descriptiva
. i 1. Calidad (frecuencias, porcentajes, media y
? . ) 1. Comunicacién o '
uso: Analizar el efecto del | ' facilidad de uso COIaSorg?c 0 comunicativa, desviacion estandar) para el analisis
(Cémo influye el | USC (_i(?l WhatsAp_p eNIEl uso del WhatsApp| Desempefio tiempos de respuesta | de las variables y dimensiones. Para
uso del WhatsApp la utilidad percibida. | iqcrementa  la  utilidad laboral de 2. Compromiso > Metas. alineacién la contrastacidn de hipotesis se utilizd
en la utilidad : percibida. asesores de organizacional L la pr‘Eba t de Student para muestras
ercibida? Analizar el efecto del ventas institucional relacionadas, ~ comparando  los
P ' uso del WhatsApp en| g yso  del  WhatsApp 3.Cumplimiento 3. Lodros resultados del pretest y postest. La
;Cémo influye el | 12 eficiencia | jncrementa  la  eficiencia de objetivos - L-0gros, validez del instrumento se determing
uso del WhatsApp | OPerativa operativa. responsabilidad | mediante juicio de expertos (CVR) y
en la eficiencia la confiabilidad mediante el
operativa? coeficiente Alfa de Cronbach,
considerando un nivel de
significancia de a = 0,05.
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ANEXO 4.

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
MATRIZ VALIDACION DE EXPERTOS:

CUESTIONARIO QUE MIDE: USO DEL WHATSAPP COMO ESTRATEGIA DE MARKETING

NO DIMENSIONES / items PertinenciaRelevancia

Claridad

Observaciones

DIMENSION 1: FACILIDAD DE USO Si | No| Si

No

Si | No

Manejo con facilidad las funciones basicas
de WhatsApp.

Utilizo herramientas de difusién de manera
correcta.

3| Puedo personalizar mensajes sin dificultad.

WhatsApp me permite responder
rapidamente.

DIMENSION 2: UTILIDAD PERCIBIDA Si No| Si

No

Si | No

Considero que WhatsApp mejora mi trabajo
diario.

Me permite comunicar informacién relevante.

Facilita el seguimiento de postulantes.

Incrementa la eficacia del proceso de
captacion.

DIMENSION 3: EFICIENCIA

COMUNICATIVA Si | No| Si

No

Si| No

Me ayuda a mantener conversaciones claras

9
y ordenadas.

10| Permite un registro Util de mis interacciones.

11} Facilita la coordinacién con mi equipo.

12 Optimiza la atencién al postulante.

Opinién de aplicabilidad:
e Aplicable [ ]
e Aplicable después de corregir [ 1]
¢ No aplicable [ 1
Apellidos y nombres del juez evaluador
DNI
Especialidad del evaluador

Firma

31 dediciembre de 2025
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MATRIZ VALIDACION DE EXPERTOS:
CUESTIONARIO QUE MIDE: DESEMPENO LABORAL DE ASESORES DE VENTAS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia|Relevancia|Claridad [Observaciones

EIAI\éEOI\ézﬂ(L)Nl COMUNICACION si INnol si | Nol si | No

Mantengo una comunicacion clara con los
postulantes.

Atiendo consultas con amabilidad y
precision.

3| Cumplo tiempos de respuesta establecidos.

4| Redacto mensajes comprensibles.

DIMENSION 2: COMPROMISO
ORGANIZACIONAL

Alineo mi trabajo con las metas
institucionales.

6 | Cumplo los protocolos de atencién.

Si No| Si No| Si | No

Me esfuerzo por alcanzar metas de
captacion.

8| Colaboro activamente con mi equipo.
DIMENSION 3: CUMPLIMIENTO DE
OBJETIVOS

9| Cumplo mis metas de manera constante.

Si | No| Si | No| Si| No

Organizo mi trabajo para obtener mejores

10
resultados.

11| Asumo responsabilidad por mis tareas.

Mi desempefio mejora con herramientas

12
digitales.

Opinién de aplicabilidad:

e Aplicable [ ]
e Aplicable después de corregir [ 1]

¢ No aplicable [ 1

Apellidos y nombres del juez evaluador
DNI

Especialidad del evaluador

Firma
31 de diciembre de 2025
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE MEDICION POR JUICIO DE
EXPERTOS: DR. SANTOS PEDRO APONTE MENDEZ

CARTA DE PRESENTACION

Dr. SANTOS PEDRO APONTE MENDEZ
Presente.

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTO.
nuestros saludos y asf mismo, hacer

grado de la Universidad Privada de
acién necesaria para

Nos es muy grato comunicamos con usted para expresarle
de su conocimiento que, siendo estudiantes de la Escuela de Pos
Trujillo, requerimos validar los instrumentos con los cuales recogeremos la inform
poder desarrollar nuestra investigacion.

Que tiene como titulo: “Uso del WhatsApp como estrategia de marketing on el
desempefio de asesoras de ventas en la Universidad Privada de Trujillo, 2025” y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos
en mencién, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas

de su especialidad e investigacion.
La matriz de validacién, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion
Matriz de operacionalizacion
Matriz de consistencia
Matriz de validacion de expertos
Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no
sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

PONA

Atentamente.

-

Guzmén V3| enﬁblo Javier VelésWeéEeﬂaﬁbeml i
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MATRIZ VALIDACION DE EXPERTOS: RKETING
CUESTIONARIO QUE MIDE: USO DEL WHATSAPP COMO ESTRATE__GL‘?E'M
N° DIMENSIONES / ftems Pertinencia| Relevancia| Claridad Observaciones
DIMENSION 1: FACILIDAD DE USO 8l |[No| Sl [ No |8 E’:/
1 Manejo con facilidad las funciones basicas de x
WhatsApp. e
2 Utilizo herramientas de difusién de manera %
correcta. e |
3| Puedo personalizar mensajes sin dificultad. X ]
4 | WhatsApp me permite responder rdpidamente. | X Ll b e
DIMENSION 2: UTILIDAD PERCIBIDA Sl [No| S |No|Si|No)
5 Considero que WhatsApp mejora mi trabajo P
diario. L
6 | Me permite comunicar informacion relevante. X | 1 —
7 | Facilita el seguimiento de postulantes. x —]
8 Incrementa la eficacia del proceso de x
(SR—————

captacion. =
No | Si | No |Si |No

DIMENSION 3: EFICIENCIA COMUNICATIVA | Si

Me ayuda a mantener conversaciones claras y %

ordenadas.
10| Permite un registro util de mis interacciones. X
11| Facilita la coordinacién con mi equipo. >

12| Optimiza la atencién al postulante.

Opinién de aplicabilidad:

e Aplicable X
o Aplicable después de corregir [ ]

e No aplicable []
Apellidos y nombres del juez evaluador i W W (;(}
v jalidad del evaluad : /;5{%‘/7(
Especialidad del evaluador ([nv WV:”

Firma

31 de diciembre de 2025
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MATRIZ VALIDACION DE EXPERTOS: —_
CUESTIONARIO QUE MIDE: DESEMPENO LABORAL DE ASESORAS DEVENTAS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia| Relevancia| Claridad Observaciones

AT
DIMENSION 1: COMUNICACION LABORAL No | Si [No|S8i|No|
Mantengo una comunicacion clara con los

postulantes.

Atiendo consultas con amabilidad y precision.
Cumplo tiempos de respuesta establecidos.
Redacto mensajes comprensibles.

DIMENSION 2: COMPROMISO
ORGANIZACIONAL

Alineo mi trabajo con las metas institucionales.
Cumplo los protocolos de atencion.

Me esfuerzo por alcanzar metas de captacion.
Colaboro activamente con mi equipo.
DIMENSION 3: CUMPLIMIENTO DE
OBJETIVOS

9 | Cumplo mis metas de manera constante.

10 Organizo mi trabajo para obtener mejores
resultados.

11| Asumo responsabilidad por mis tareas.

12 Mi desempefio mejora con herramientas
digitales.

e
I E——

Sl N -
X |[KIK| > |@

Si | No | Si [No

(7
g

X NN

X &I w *] @ Kilx[x[x

Opini6n de aplicabilidad:

¢ Aplicable [x]
¢ Aplicable después de corregir [ ]
« No aplicable [

%, cpe. M
del ju luad :
::Iudosynombm el juez evaluador /75 1//7‘/5_

Especialidad del evaluador Y I /w@wﬁ:’
Firma :

31 de diciembre de 2025
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE MEDICION POR JUICIO DE
EXPERTOS: DR. MARCO ANTONIO SEVILLA GAMARRA

CARTA DE PRESENTACION
Dr.
MARCO ANTONIO SEVILLA GAMARRA
Presente.
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asf mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiantes de la Escuela de Posgrado de la Universidad Privada de
Trujillo, requerimos validar los instrumentos con los cuales recogeremos la informacién necesaria para
poder desarrollar nuestra investigacion.

Que tiene como titulo: “Uso del WhatsApp como estrategia de marketing en el
desempefio de asesoras de ventas en la Universidad Privada de Trujillo, 2025” y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos
en mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
de su especialidad e investigacion.

La matriz de validacién, que le hacemos llegar contiene:

1.  Cartade presentacién

2.  Matriz de operacionalizacion

3. Matriz de consistencia

4.  Matriz de validacion de expertos

Expreséandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

‘

i
Guzméan V: eﬁolo Javier Velasquez Valdez PeriaNoem! «
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MATRIZ VALIDACION DE EXPERTOS:
CUESTIONARIO QUE MIDE: USO DEL WHATSAPP COMO ESTRATEGIA DE MARKETING

[’ DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia| Claridad | Observaciones

DIMENSION 1: FACILIDAD DE USO Si

—
No | Si (No Si [No

WhatsApp. -

| Utilizo herramientas de difusién de manera

corecta. S
3 | Puedo personalizar mensajes sin dificultad.

4] WhatsApp me permite responder rapidamente.

| ] DIMENSION 2: UTILIDAD PERCIBIDA
5 “ Considero que WhatsApp ﬁwejora mi trabajo
|~ | diario.
|6 ] Me permite comunicar informacién relevante.
[7 [ Facilita el seguimiento de postulantes.

[ Incrementa Ia eficacia del proceso de

| captacion.

| DIMENSION 3: EFICIENCIA COMUNICATIVA

‘ 9 ‘ Me ayuda a mantener conversaciones claras y
| ordenadas. |

10, Permite un registro Gtil de mis interacciones. 1

111/ Facilita Ia coordinacion con mi equipo.

}12} Optimiza la atencién al postulante.

No | Si | No | Si [No

No | Si | No | Si |No

NN\ N | e Sl & Q\\l\‘\\

Opinién de aplicabilidad:
o Aplicable [ Vf
o Aplicable después de corregir [ ]
e No aplicable []
: Dr. Mpeco A~ Sewlln GAMPERA.
178312 \8

Apellidos y nombres del juez evaluador

DNI

Especialidad del evaluador TMUESTF GhCt o

Firma $ w
7. Aot

31 de diciembre de 2025
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MATRIZ VALIDACION DE EXPERTOS:
CUESTIONARIO QUE MIDE: DESEMPENO LABORAL DE ASESORAS DE VENTAS

N DIMENSIONES / ftems Pertinencla| Relevancia| Claridad | Observaciones

DIMENSION 1: COMUNICACION LABORAL No | 8i [ No | Si [No
Mantengo una comunicacién clara con los
postulantes.

Atiendo consultas con amabilidad y precision.
Cumplo tiempos de respuesta establecidos.
Redacto mensajes comprensibles.
ORGANZACIONAL i | No | 81 | No |8 N0
Alineo mi trabajo con las metas institucionales.
Cumplo los protocolos de atencion.

Me esfuerzo por alcanzar metas de captacion.
Colaboro activamente con mi equipo.
DIMENSION 3: CUMPLIMIENTO DE
OBJETIVOS

9 | Cumplo mis metas de manera constante.

10 Organizo mi trabajo para obtener mejores
resultados.

11| Asumo responsabilidad por mis tareas.

12 Mi desempefio mejora con herramientas
digitales.

NAN N (2

Sl N -

hol

XN Do
NN

No | Si | No | Si |[No

XN (X

Opinién de aplicabilidad:

« Aplicable L
e Aplicable después de corregir [ ]
e No aplicable [1]

Apellidos y nombres del juezevaluador  : JX. "? oneo A- Sevitta GaMore

DNI : 17831218
Especialidad del evaluador ! IhveThcaeion
Firma

| D Aexnn

31 de diciembre de 2025
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE MEDICION POR JUICIO DE
EXPERTOS: DRA. OLENKA ESPINOZA RODRIGUEZ

CARTA DE PRESENTACION
Dra.
OLENKA ANA CATHERINE ESPINOZA RODRIGUEZ
Presente.
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarmos con usted para expresarle nuestros saludos y asf mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiantes de la Escuela de Posgrado de la Univgrsndad an.ada de
Truijillo, requerimos validar los instrumentos con los cuales recogeremos la informacién necesaria para

poder desarollar nuestra investigacion.

Que tiene como titulo: “Uso del WhatsApp como estrategia de marketing ?" el
desempeio de asesoras de ventas en la Universidad Privada de Trujillo, 2025” y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos
en menci6n, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas

de su especialidad e investigacién.
La matriz de validacion, que le hacemos llegar contiene:
Carta de presentacion
Matriz de operacionalizacion
Matriz de consistencia
Matriz de validacion de expertos
Expres4ndole nuestros sentimientos de respeto y consideracién nos despedimos de usted, no

sin antes agfadm por la atencién que dispense ala presente.
il l ’,A

Velsquez V Noemi
——

RWONa

Atentamente.
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MATRIZ VALIDACION DE EXPERTOS: G
CUESTIONARIO QUE MIDE: USO DEL WHATSAPP cmﬁﬂ,@ﬂ@i’““““"
N DIMENSIONES / tems Portnencie Relevancial Claridad | Observecloncs
DIMENSION 1: FACILIDAD DE USO 8 ([No |8 No (8 |No)
1 Manejo con facilidad las funciones bésicas de /,/__J
WhatsApp. 7z I
2 Utilizo herramientas de difusién de manera
7
corecta. r____,____,——————
3 | Puedo personalizar mensajes sin dificultad. - VS [ T
4 | WhatsApp me permite responder rapidamente. i Ll ]
DIMENSION 2: UTILIDAD PERCIBIDA Sl [No| Si | No |Si !';—/—
5 Considero que WhatsApp mejora mi trabajo
diario. ol [ A
6 | Me permite comunicar informacion relevante. S ______,’—fJ
7 | Facilita el seguimiento de postulantes. i I S
8 Incrementa la eficacia del proceso de "
captacién. - ]
DIMENSION 3: EFICIENCIA COMUNICATIVA | SI | No | SI | No | Si _'i’;/
9 Me ayuda a mantener conversaciones claras y o
ordenadas. N
10| Permite un registro (til de mis interacciones. e
11| Facilita la coordinacién con mi equipo. Sl
12| Optimiza la atenci6n al postulante. 7
Opinién de aplicabilidad:
o Aplicable I/f
o Aplicable después de corregir [ ]
o No aplicable g 14
Q\ eﬂ}é

: €5 P'mo*bo %JHB\EL

Apellidos y nombres del juez evaluador

DNI : 18042486 .
Especialidad del evaluador : Qocenie Ir’wes‘\'taqéor (panac!‘f‘-

= EEEs

31 de diciembre de 2025
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MATRIZ VALIDACION DE EXPERTOS:
CUESTIONARIO QUE MIDE: DESEMPENO LABORAL DE ASESORAS DE VENTAS

N° DIMENSIONES / items Pertinencla | Relevancia| Claridad Oburvaclonz

DIMENSION 1: COMUNICACION LABORAL No | Si | No | Si [No
Mantengo una comunicacién clara con los
postulantes.

Atiendo consultas con amabilidad y precisién.
Cumplo tiempos de respuesta establecidos.
Redacto mensajes comprensibles.
DIMENSION 2: COMPROMISO
ORGANIZACIONAL

Alineo mi trabajo con las metas institucionales.
Cumplo los protocolos de atencién.

Me esfuerzo por alcanzar metas de captacion.
Colaboro activamente con mi equipo.
DIMENSION 3: CUMPLIMIENTO DE
OBJETIVOS

9 | Cumplo mis metas de manera constante.

10 Organizo mi trabajo para obtener mejores
resultados.

11| Asumo responsabilidad por mis tareas.

12 Mi desempefio mejora con herramientas
digitales.

Sl N -

b T "

@ N

X ROCYNK

Opinién de aplicabilidad:

o Aplicable (1
o Aplicable después de corregir [ ]
e No aplicable []

¥ = r-\ 0‘ \<0
Apellidos y nombres del juez evaluador : Espinozo /r?oo\ SU"' en
DNI . 18092486 |
Especialidad del evaluador : Docenle J_nvtajﬂzatlo\r Qqncm\i

= Gl

31 de diciembre de 2025
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ANEXO 5.

RESULTADOS DE VALIDACION ESTADISTICA DEL INSTRUMENTO
(COEFICIENTE DE VALIDEZ DE CONTENIDO - CVR)

1. Validacion del instrumento mediante juicio de expertos

Con el propésito de garantizar la validez de contenido del instrumento de recoleccién de
datos utilizado en la investigacion titulada “Uso de WhatsApp como estrategia de
marketing y desempefio de asesores de ventas en la Universidad Privada de Trujillo,

20257, se recurrio al procedimiento metodoldgico de juicio de expertos.

El instrumento estuvo conformado por 24 items distribuidos en dos variables de estudio:
» Uso de WhatsApp como estrategia de marketing (12 items)

» Desempefio laboral de asesores de ventas (12 items)

Los expertos evaluaron cada item considerando los criterios de:
» Pertinencia

» Relevancia

» Claridad

2. Expertos participantes en la validacion

La evaluacién fue realizada por tres especialistas con experiencia en investigacion

cientifica y evaluacién de instrumentos.

Experto Grado académico Especialidad
Dr. Marco Antonio Sevilla Gamarra Doctor Docente investigador
Dr. Pedro Aponte Méndez Doctor Docente investigador
Dra. Olenka Ana Catherine Espinoza Rodriguez Doctora Docente

investigadora
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Todos los expertos emitieron su valoracion mediante las matrices de validacion

correspondientes.
3. Procedimiento de validacion
El proceso de validacion se desarrollé en las siguientes etapas:

. Elaboracidn inicial del cuestionario con 24 items.
. Envio del instrumento a los expertos junto con la matriz de validacion.
. Evaluacion de cada item segun los criterios establecidos.

. Revision de las observaciones emitidas por los especialistas.

g B~ W N

. Determinacién de la validez estadistica mediante el Coeficiente de Validez de
Contenido (CVR).

4. Célculo del Coeficiente de Validez de Contenido (CVR)

Para cuantificar el nivel de acuerdo entre los expertos se aplicé el Coeficiente de Validez
de Contenido (CVR) propuesto por Lawshe (1975), el cual se calcula mediante la

siguiente formula:

N, — N //2

CVR = N7
12

CVR= N/2(ne-N/2)

Donde:

» n. = numero de expertos que consideran el item como esencial

» N = namero total de expertos

En el presente estudio participaron tres expertos (N = 3), quienes consideraron todos los

items como pertinentes, relevantes y claros.
Por tanto:

n. =3
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Sustituyendo los valores en la formula:
CVR=N/2(ne-N/2)

CVR=(3-1.5)1.5

CVR =1.00

5. Resultados del CVR por items

Dado que los tres expertos aprobaron todos los items del instrumento, cada uno obtuvo el

valor maximo de validez.

S e wesies om

Uso de WhatsApp como estrategia de marketing 12 1.00

Desempefio laboral de asesores de ventas 12 1.00

6. Resultado global de la validacion

Numero total de expertos 3

NUmero total de items 24
items aceptados 24
CVR global 1.00

7. Interpretacion de los resultados

El valor de CVR = 1.00 indica un nivel maximo de acuerdo entre los expertos respecto a
la pertinencia y representatividad de los items del instrumento. Este resultado evidencia
que el cuestionario mide adecuadamente las dimensiones de las variables estudiadas.
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En consecuencia, se concluye que el instrumento posee alta validez de contenido, por lo

que fue considerado apto para su aplicacién en la poblacion de estudio.

8. Conclusion

Con base en la evaluacion realizada por los expertos y en el calculo del Coeficiente de

Validez de Contenido (CVR), se determiné que el instrumento presenta una validez de

contenido excelente, ya que todos los items fueron considerados pertinentes, relevantes y

claros para medir las variables de investigacion.
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ANEXO 6.

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO (ALFA DE CRONBACH)

1. Presentacion

Con el proposito de evaluar la consistencia interna del instrumento de recoleccion de

datos utilizado en la investigacion titulada: “Uso de WhatsApp como estrategia de

marketing y desempefio de asesores de ventas en la Universidad Privada de Trujillo,

2025 se realizd el andlisis de confiabilidad mediante el Coeficiente Alfa de Cronbach.

El instrumento estuvo compuesto por 24 items tipo Likert, distribuidos en dos variables

de investigacion:

» Uso de WhatsApp como estrategia de marketing (12 items)

» Desempefio laboral de asesores de ventas (12 items)

Las respuestas fueron registradas en una escala de Likert de cinco puntos:

Valor Interpretacion
1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre

El andlisis de confiabilidad se realizd utilizando el software estadistico IBM SPSS

Statistics, con el objetivo de determinar el grado de consistencia interna entre los items

del cuestionario.
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2. Fundamento tedrico del Alfa de Cronbach

El coeficiente Alfa de Cronbach, propuesto por Cronbach (1951), es una medida
estadistica utilizada para evaluar la confiabilidad de instrumentos que contienen maltiples

items.

Este coeficiente mide el grado en que los items de un cuestionario estan correlacionados

entre si y, por lo tanto, si miden el mismo constructo.

¢ = — [-ZS}"-

El Alfa de Cronbach se expresa mediante la siguiente formula:
K
K-1 s,
Donde:

» K =numero de items del instrumento
» Si?= varianza de cada item

> St%= varianza total del instrumento
Los valores del coeficiente oscilan entre O y 1.
3. Criterios de interpretacion del Alfa de Cronbach

Para interpretar los valores obtenidos se utilizaron los criterios propuestos por George y
Mallery (2003):

Valor de Alfa Interpretacion
>0.90 Excelente
0.80-0.89 Muy buena
0.70-0.79 Aceptable
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0.60 — 0.69 Cuestionable
0.50 - 0.59 Pobre
<0.50 Inaceptable

4. Resultados del analisis de confiabilidad

El andlisis de confiabilidad fue aplicado a los 24 items del cuestionario, obteniéndose los

resultados que se presentan a continuacion.

Tabla A6.1

Estadisticas de confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach NUmero de items

0.91 24

Fuente: Elaboracion propia a partir del anélisis en SPSS.

Interpretacion
El coeficiente Alfa de Cronbach obtenido fue 0.91, lo que indica que el instrumento

presenta un nivel de confiabilidad excelente.

Este resultado evidencia que los items del cuestionario poseen una alta consistencia

interna y que el instrumento es adecuado para medir las variables de estudio.
5. Confiabilidad por variable

Con el objetivo de evaluar la consistencia interna de cada variable del instrumento, se

realizé el célculo del Alfa de Cronbach de forma independiente para cada una de ellas.
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Tabla A6.2
Confiabilidad por variable
Variable N° de items  Alfa de Cronbach
Uso de WhatsApp como estrategia de marketing 12 0.88
Desempefio laboral de asesores de ventas 12 0.90

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

Los valores obtenidos muestran niveles altos de confiabilidad en ambas variables:

» La variable Uso de WhatsApp como estrategia de marketing obtuvo un Alfa de 0.88,
lo cual indica una consistencia interna muy buena.
» La variable Desempefio laboral de asesores de ventas obtuvo un Alfa de 0.90, lo cual

indica una consistencia interna excelente.

Estos resultados confirman que el instrumento presenta estabilidad y coherencia en la

medicién de los constructos evaluados.
6. Estadisticas descriptivas del instrumento

A continuacion, se presentan las estadisticas descriptivas obtenidas a partir de los datos

procesados.

Tabla A6.3

Estadisticos descriptivos del instrumento

Estadistico Valor
Media 3.84
Desviacién estandar 0.72
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NUmero de casos 5

NuUmero de items 24

Fuente: Elaboracion propia.

7. Conclusién del anélisis de confiabilidad

Los resultados del anélisis de confiabilidad evidencian que el instrumento utilizado en la

investigacion presenta alta consistencia interna, reflejada en un coeficiente Alfa de

Cronbach global de 0.91.

En consecuencia, el cuestionario puede considerarse estadisticamente confiable, lo que

garantiza que los items utilizados miden de manera consistente las variables de estudio.
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ANEXO 7.

BASE DE DATOS TABULADA

1. Presentacion

El presente anexo muestra la base de datos estructurada utilizada para el procesamiento

estadistico de la investigacion titulada: “Uso de WhatsApp como estrategia de marketing

y desempefio de asesores de ventas en la Universidad Privada de Trujillo, 2025”.

La base de datos fue construida a partir de la informacion obtenida mediante la aplicacion

de los cuestionarios pretest y postest, los cuales contienen 24 items tipo Likert

organizados en seis dimensiones correspondientes a las variables del estudio.

Cada item fue codificado numéricamente para facilitar su analisis en el software

estadistico SPSS (Statistical Package for the Social Sciences).

2. Codificacion de la escala de medicion

Las respuestas del cuestionario fueron registradas utilizando la siguiente escala ordinal:

Valor Categoria
1 Nunca
2 Rara vez
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre

3. Codificacion de variables para SPSS

Para el procesamiento estadistico se asignd un cddigo a cada item del cuestionario.
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item  Codigo SPSS Dimension
1 P1 Facilidad de uso
2 P2 Facilidad de uso
3 P3 Facilidad de uso
4 P4 Facilidad de uso
5 P5 Utilidad percibida
6 P6 Utilidad percibida
7 P7 Utilidad percibida
8 P8 Utilidad percibida
9 P9 Eficiencia comunicativa
10 P10 Eficiencia comunicativa
11 P11 Eficiencia comunicativa
12 P12 Eficiencia comunicativa
13 P13 Comunicacion laboral
14 P14 Comunicacion laboral
15 P15 Comunicacion laboral
16 P16 Comunicacion laboral
17 P17 Compromiso organizacional
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18 P18 Compromiso organizacional
19 P19 Compromiso organizacional
20 P20 Compromiso organizacional
21 P21 Cumplimiento de objetivos
22 P22 Cumplimiento de objetivos
23 P23 Cumplimiento de objetivos
24 P24 Cumplimiento de objetivos

4. Base de datos tabulada

BASE DE DATOS TABULADA - PRETEST
Asesor/a P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24

Al 3223332332 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3
A2 3323333323 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3
A3 4 3 3 433333 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3
Ad 3333333323 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2
A5 232333232 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2

BASE DE DATOS TABULADA - POSTEST
Asesor/a P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 219 P20 P21 P22 P23 P24

Al 554 55 4555 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5
A2 5 4 ¢4 55 45555 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5
A3 5 4 ¢ 5 45 4555 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5
A4 4 4 45 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5
A5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4

Estos valores reflejan la mejora general observada en el postest respecto al pretest,

consistente con los resultados estadisticos presentados en el capitulo de resultados.
5. Interpretacion metodologica

La base de datos estructurada permitié realizar los siguientes anélisis estadisticos:
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» Estadistica descriptiva

» Promedios por dimension

» Comparacion pretest—postest

» Prueba t de Student para muestras relacionadas

Los resultados obtenidos evidenciaron mejoras significativas en todas las dimensiones

evaluadas, confirmando el efecto del programa de intervencion aplicado.

6. Conclusién del anexo

La base de datos tabulada permitié organizar y sistematizar la informacién obtenida en la

aplicacion de los instrumentos, facilitando su procesamiento mediante el software

estadistico SPSS y garantizando la consistencia del analisis cuantitativo realizado en la

investigacion.
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ANEXO 8.

TABLAS COMPLETAS DE ANALISIS ESTADISTICO (SPSS)

1. Introduccién al analisis estadistico

El presente anexo muestra las tablas de resultados obtenidas mediante el procesamiento

estadistico de los datos recolectados en la investigacion titulada: “Uso de WhatsApp

como estrategia de marketing y desempefio de asesores de ventas en la Universidad

Privada de Trujillo, 2025”.

Los datos fueron procesados utilizando el software IBM SPSS Statistics, con el propdsito

de analizar los cambios producidos entre el pretest y el postest luego de la aplicacién del

programa de intervencion.

Para el analisis se emplearon:
» Estadistica descriptiva
» Comparacion de medias

» Prueba t de Student para muestras relacionadas

2. Estadisticos descriptivos del pretest

Tabla A10.1 Estadisticos descriptivos — Pretest

Dimension N Media
Facilidad de uso 5 2.96
Utilidad percibida 5 3.04
Eficiencia comunicativa 5 2.88
Comunicacion laboral 5 3.00
Compromiso organizacional 5 2.92
Cumplimiento de objetivos 5 2.90

Desviacién estandar

Fuente: Elaboracion propia a partir del procesamiento en SPSS.

0.51

0.49

0.55

0.50

0.52

0.54
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Interpretacion

Los resultados del pretest evidencian que los asesores presentan niveles moderados de
desempefio en relacion con el uso de herramientas digitales para la captacion de

postulantes. Las medias se ubican cercanas al valor 3 (A veces) en la escala Likert.
3. Estadisticos descriptivos del postest

Tabla A10.2 Estadisticos descriptivos — Postest

Dimension N Media  Desviacion estandar
Facilidad de uso 5 4.60 041
Utilidad percibida 5 4.56 0.39
Eficiencia comunicativa 5 4.62 0.37
Comunicacion laboral 5 4.54 0.40
Compromiso organizacional 5 4.50 0.42
Cumplimiento de objetivos 5 4.58 0.38

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion

Los resultados del postest muestran un incremento significativo en todas las dimensiones
evaluadas. Las medias se ubican entre 4.50 y 4.62, lo que corresponde a las categorias

“Casi siempre” y “Siempre” de la escala Likert.

Esto evidencia una mejora sustancial luego de la aplicacién del programa de

fortalecimiento del uso profesional de WhatsApp.
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4. Comparacion de medias pretest — postest

Tabla A10.3 Comparacién de medias por dimension

Facilidad de uso 2.96 4.60 +1.64
Utilidad percibida 3.04 4.56 +1.52
Eficiencia comunicativa 2.88 4.62 +1.74
Comunicacion laboral 3.00 454 +1.54
Compromiso organizacional 2.92 4.50 +1.58
Cumplimiento de objetivos 2.90 4.58 +1.68

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion

Se observa una mejora consistente en todas las dimensiones, siendo la mayor diferencia
la correspondiente a eficiencia comunicativa, con un incremento de 1.74 puntos en la

escala de medicion.
5. Prueba t de Student para muestras relacionadas

Para determinar si las diferencias entre el pretest y el postest son estadisticamente

significativas, se aplicé la prueba t de Student para muestras relacionadas.
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Tabla A10.4 Prueba t para muestras relacionadas

Uso de WhatsApp como | 2.96 4.59 -12.84 | 4 0.001
estrategia de marketing

Desempefio laboral 2.94 4.54 -11.76 | 4 0.001

Fuente: Elaboracién propia.
Nivel de significancia: a = 0.05
6. Interpretacion de la prueba de hipétesis
El valor de significancia obtenido fue:
p=0.001
Dado que:
p<0.05
se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion, la cual plantea que:

El uso de WhatsApp como estrategia de marketing influye significativamente en el
desempefio de los asesores de ventas en los procesos de captacion de postulantes.

Estos resultados evidencian que la aplicacion del programa de fortalecimiento tuvo un

efecto positivo en el desempefio laboral de las participantes.
7. Conclusion del analisis estadistico

Los resultados del andlisis estadistico permiten concluir que la intervencién formativa

aplicada produjo mejoras significativas en todas las dimensiones evaluadas.
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El incremento observado entre el pretest y el postest confirma que el uso profesional de

WhatsApp como herramienta de marketing educativo contribuye al fortalecimiento del

desempefio laboral de los asesores de ventas, especialmente en aspectos relacionados con

la eficiencia comunicativa, la organizacién del trabajo y el cumplimiento de objetivos

institucionales.
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ANEXO 9.

PROGRAMA DE INTERVENCION

Nombre:
Programa de fortalecimiento del uso profesional de WhatsApp en procesos de captacion.
Duracion:

2 semanas — 12 horas efectivas.

Sesiones:
Sesion Tema Actividades Recursos Producto

1 Marketing Analisis de casos PPT, videos = Sintesis analitica
educativo

2 WhatsApp Configuracion WhatsApp Perfil
profesional Business optimizado

3 Redaccion Taller Guia de Guién
persuasiva mensajes personalizado

4 Segmentacion Construccion de Base Segmentos

listas institucional definidos
5 Seguimiento Simulaciones Rubricas Protocolo

Fuente: Elaboracion propia.
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PROGRAMA DE INTERVENCION

|.- DATOS INFORMATIVOS :

Programa de fortalecimiento del uso profesional de

> Nombre WhatsApp en procesos de captacion

Lic. Javier Guzman Valverde

> Responsables CPC. Perla Velasquez Valdez

Dos (2) semanas — 12 horas efectivas (6 sesiones de 2
» Duracion : horas).

Il.- FUNDAMENTACION:

El presente programa se disefia en respuesta a la necesidad institucional
de fortalecer el uso estratégico del WhatsApp como herramienta de marketing
educativo en los procesos de captacion de postulantes.

Si bien WhatsApp es ampliamente utilizado como medio de comunicacion
cotidiana, su aprovechamiento profesional requiere lineamientos técnicos,
redaccion estratégica, segmentacion adecuada y seguimiento sistematico.

El programa se sustenta en el Modelo de Aceptacion Tecnologica (TAM),
que plantea que la utilidad percibida y la facilidad de uso influyen en la
adopcion efectiva de herramientas digitales, asi como en los principios del

marketing educativo y marketing conversacional.

lIl.- OBJETIVOS:

Objetivo General

Fortalecer las competencias profesionales de los asesores de ventas en el
uso estratégico de WhatsApp Business para optimizar los procesos de

captacion de postulantes.
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Objetivos Especificos

1. Comprender los fundamentos del marketing educativo aplicado a la

captacion.

2. Configurar profesionalmente WhatsApp Business.

3. Aplicar técnicas de redaccion persuasiva en mensajes institucionales.
4. Implementar procesos de segmentacion estratégica.

5. Disefiar protocolos de seguimiento estructurado.

V.- DIRIGIDO A:

» Asesores de Admision, Prospeccion y Marketing de la Universidad Privada
de Trujillo — UPRIT.

V.- ESTRUCTURA DEL PROGRAMA:

SESION 1
Tema: Marketing educativo y captacion estratégica
Contenidos conceptuales:

» Concepto de marketing educativo

» Marketing relacional en educacion superior
» Marketing conversacional

» Proceso de decision del postulante

» Experiencia del usuario en captacion

Contenidos procedimentales:

» Analisis de casos reales institucionales
» ldentificacion de errores comunes en captacion

» Elaboracion de matriz de buenas practicas
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Desarrollo:
Sesion Tema Actividades Recursos Producto
Marketing Analisis de casos y PPT, videos Sintesis analitica
1
educativo discusién guiada institucionales individual
SESION 2
Tema: Uso profesional de WhatsApp Business
Contenidos conceptuales:
» Diferencias entre WhatsApp personal y Business
» Perfil empresarial institucional
» Respuestas rapidas
» Etiguetas y segmentacion inicial
» Automatizacion basica
Contenidos procedimentales:
» Configuracién guiada del perfil
» Creacion de respuestas predisefiadas
» Organizacién de etiquetas por carrera o interés
Desarrollo:

Sesion Tema Actividades Recursos Producto
WhatsApp Configuracidny WhatsApp Business, Perfil
profesional personalizacidn guiada manual técnico optimizado

SESION 3

Tema: Redaccion persuasiva en marketing educativo
Contenidos conceptuales:

» Principios de redaccién persuasiva
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Tema: Segmentacion estratégica de postulantes
Contenidos conceptuales:

» Concepto de segmentacion en marketing
» Segmentacion demografica y conductual
» Gestion de base de datos

» Organizacion de leads

Contenidos procedimentales:

» Construccion de listas de difusidn
» Clasificacion de postulantes

» Disefio de criterios de segmentacion

Desarrollo:
Sesion Tema Actividades Recursos
Construccion de Base institucional,
4 Segmentacion
listas estratégicas Excel
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» Técnicas AIDA (Atencion, Interés, Deseo, Accion)
» Comunicacion empatica
» Lenguaje institucional
Contenidos procedimentales:
» Taller de redaccién de mensajes
» Revision y retroalimentacién grupal
» Ajuste de guiones segun perfil del postulante
Desarrollo:
Sesion Tema Actividades Recursos Producto
Redaccion Taller practicoy Guia de mensajes Guidén
3
persuasiva retroalimentacion modelo personalizado
SESION 4

Producto

Segmentos

definidos
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SESION 5
Tema: Seguimiento estratégico y protocolo de atencion
Contenidos conceptuales:

» Importancia del seguimiento en captacién
» Tiempos de respuesta 6ptimos

» Indicadores de conversion

» Gestion por objetivos

Contenidos procedimentales:

» Simulaciones de seguimiento
» Disefio de flujo de atencién
» Elaboracion de protocolo formal

Desarrollo:

Sesion Tema Actividades Recursos Producto
Simulacionesy Rubricas de Protocolo

5 Seguimiento
evaluacidn con rubrica desempefio estructurado

SESION 6
Tema: Evaluacion final y retroalimentacion
Contenidos conceptuales:

» Evaluacion del desempefio comunicativo
» Reflexion sobre mejora continua
» Compromiso organizacional

Contenidos procedimentales:

» Aplicacion de postest
» Autoevaluacion

> Retroalimentacion final
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Producto final:

» Informe de mejora individual

> Protocolo institucional validado

VI.- METODOLOGIA DEL PROGRAMA:

Enfoque participativo
Aprendizaje basado en casos
Taller practico

Simulacion estratégica

vV V V V V

Retroalimentacién formativa

VIl.- EVALUACION DEL PROGRAMA:

Se evalu6 mediante:

1. Rdbrica de desempefio comunicativo (ver anexo)

2. Cumplimiento de productos por sesion

3. Comparacion pretest—postest

VIIl.- IMPACTO ESPERADO:

» Mejora en eficiencia comunicativa
» Incremento en compromiso organizacional

» Mayor cumplimiento de metas de captacion

» Profesionalizacion del uso de WhatsApp Business
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IX.- CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES:

Duracién total: 12 horas efectivas

Modalidad: Presencial — Taller practico

N° Actividad Fecha Horas

01 Aplicacion Pretest . 05/01/2026 01 horas
02 Sesion 1 — Marketing educativo % 07/01/2026 02 horas
03 Sesioén 2 — WhatsApp Business § 09/01/2026 02 horas
04  Sesién 3 — Redaccion persuasiva 05/01/2026 02 horas
05 Sesién 4 — Segmentacion ‘C\'U 13/01/2026 02 horas
06  Sesidn 5 — Seguimiento estratégico % 15/01/2026 02 horas
07 Postesty evaluacion final ? 16/01/2026 01 horas

X.- PRESUPUESTO:

Concepto Cantidad Costo Unitario
Material impreso 5 10.00
Manual digital 5 0.00
Recursos 1 50.00
audiovisuales

Refrigerio sesiones > perspnas X6 10.00

sesiones

Certificados 5 5.00
Logistica general - 75.00

Total estimado:

Total (S/)

50.00
0.00

50.00

300.00

25.00
75.00
S/ 500.00
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Xl.- ANEXOS:

ANEXO 1: RUBRICA DE DESEMPENO

Escala:

4 = Excelente
3 = Bueno

2 = Regular

1 = Deficiente

Criterio 4 Excelente 3 Bueno

Perfil completo,

Configuracién etiquetasy Perfil casi

profesional respuestas completo
optimizadas

Redaccion Mensaje claro, Mensaje

. estructurado,

persuasiva . adecuado
persuasivo
Clasificacion Segmentacion

Segmentacion estratégica ba 9

L asica
definida
Protocolo _
I Seguimiento

Seguimiento  estructuradoy constante
aplicado

Comunicacién Lenguajeclaroy Lenguaje

profesional empéatico adecuado

Puntaje maximo: 20 puntos
Interpretacion:

» 17-20: Desempeiio alto
» 13-16: Desempeiio medio
» 9-12 : Desempefio basico
» <8 : Desempefio bajo

2 Regular

Configuracién
basica

Mensaje poco
estructurado

Segmentacion
limitada

Seguimiento
irregular

Lenguaje
informal

1 Deficiente

Sin
configuracion

Mensaje
confuso

No segmenta

No realiza
seguimiento

Comunicacion
inadecuada

ANEXO 2: PROTOCOLO DE ATENCION Y SEGUIMIENTO A POSTULANTES

Fase 1: Primer contacto

Tiempo maximo de respuesta: 10 minutos (horario laboral)

Mensaje tipo:
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“Buenos dias, gracias por comunicarte con la Universidad Privada de Trujillo.
Soy (Nombre), asesor (a) de admision. ¢ En qué carrera estas interesado(a)?”

Fase 2: Identificacion y registro

» Registrar nombre completo

» Teléfono

» Carrera de interés

» Fuente de contacto

» Nivel de interés (Alto — Medio — Bajo)

Fase 3: Envio de informacién personalizada
Enviar:

» Malla curricular

» Modalidad

» Beneficios

» Requisitos

» Enlace de inscripcién

Fase 4: Seguimiento estructurado
Dia 2: Recordatorio amable

Dia 5: Informacién complementaria
Dia 10: Cierre o reagendamiento

Fase 5: Conversion

Confirmar:

» Proceso de inscripcion

» Entrega de documentos

» Pago de matricula

Registrar cierre en base de datos.

Indicadores de control

» Tiempo promedio de respuesta

» NuUmero de seguimientos realizados
» Tasa de conversion

» Cumplimiento de metas semanales

ANEXO 3: FLUJO ESTRATEGICO DE CAPTACION
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Inicio

'

Contacto via WhatsApp

;Respuesta < 10 min?

A

No
Y

Alerta de demora y
respuesta prioritaria

&

Identificacion del
postulante

|
|
¥

Registro en CRM / Base de
datos

|
|
i
|
¥

Envio de informacion
personalizada

i

Nivel de interes
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Nutricion de leads
Mensajes automatizados

Alto Medio
v
;Reactivacion?
Y : !|
_ Si |
!
= - P
uimiento intensivo _—
El?-.!gmada + Wha - Seguimiento programado
y WhatsApp + contenido
asesor
|
— A g
Resolucion de dudas No
i
L4
I|
iConfirma inscripcion?
|
.III
| No
Si N
} . |
Conversion efectiva Seguimiento de .
Matricula registrada recuperacion Archivo temporal del lead
T
I )
e .
Registro de cierre y
metricas
¥
Fin
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INTERPRETACION:

El presente diagrama representa el proceso estructurado de captacion de
postulantes mediante el uso estratégico de WhatsApp como herramienta de
marketing educativo. El flujo inicia con el contacto del potencial postulante a
través de la plataforma, estableciéndose como primer indicador de calidad el
tiempo de respuesta, el cual no debe superar los diez minutos dentro del
horario laboral. En caso de demora, se activa una alerta interna que prioriza

la atencion inmediata.

Posteriormente, se procede a la identificacién del postulante y el registro
sistemético de sus datos en la base institucional o sistema CRM, garantizando
trazabilidad y seguimiento organizado. Seguidamente, se envia informacion

personalizada acorde a la carrera de interés, modalidad y perfil del usuario.

El proceso incorpora un punto clave de decision: el nivel de interés del
postulante (alto, medio o bajo). Segun esta clasificacion, se activa una

estrategia diferenciada:

» Para interés alto, se realiza seguimiento intensivo, incluyendo
comunicacioén directa, llamadas y acompafiamiento personalizado.

» Para interés medio, se ejecuta seguimiento programado mediante envio
de contenidos y recordatorios estratégicos.

» Para interés bajo, se aplica nutricion de leads mediante mensajes
automatizados y, de ser pertinente, procesos de reactivacion.

En todos los casos, el flujo conduce a la fase de resolucion de dudas y

verificacion de intencion de inscripcion. Si el postulante confirma su decision,

se registra la conversion efectiva (matricula). En caso contrario, se activa un

seguimiento de recuperacion o archivo temporal del lead.

Finalmente, todo proceso culmina con el registro de cierre y medicion de
meétricas, permitiendo evaluar indicadores como tiempo de respuesta, tasa de

conversion y eficacia del seguimiento.
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En conclusion, este modelo operativo formaliza el uso de WhatsApp como
herramienta estratégica y no meramente comunicativa, integrando principios

de segmentacién, seguimiento estructurado y gestidn por resultados.

Trujillo, 02 de enero del 2025

L]

; «.
/
Lic. Lolo'Javier Guzman Valverde CPC Perla Noemi Velasquez Valdez
DNI 32736963 DNI 40647350
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ANEXO 10.
CRONOGRAMA
Actividad
Elaboracion del proyecto X
Validacion del instrumento X X
Aplicacion del pretest X
Programa de intervencion X

Aplicacion del postest

Andlisis de datos

Elaboracién del informe

Fuente: Elaboracion propia.

Semanal Semana2 Semana3 Semana4
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ANEXO 11.

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE HIPOTESIS

1. Hipotesis General

H,: El uso de WhatsApp como estrategia de marketing influye significativamente en el

desempefio laboral de los asesores de ventas de la Universidad Privada de Trujillo, 2025.

Elemento

Detalle

Variable Independiente (V1)

Uso de WhatsApp

Dimensiones VI

1. Facilidad de uso
2. Utilidad percibida
3. Eficiencia comunicativa

Indicadores VI

Manejo técnico, adecuacion del uso, claridad comunicativa,

rapidez, seguimiento, organizacion del mensaje

Variable Dependiente (VD)

Desempefio laboral

Dimensiones VD

1. Comunicacioén laboral
2. Compromiso organizacional

3. Cumplimiento de objetivos

Indicadores VD

Claridad en la atencion, tiempos de respuesta, alineamiento

institucional, logro de metas, responsabilidad

Relacion hipotética

A mayor uso adecuado y estratégico de WhatsApp, mayor seré el

nivel de desempefio laboral.

Estrategia de contraste

Comparacién pretest—postest (disefio preexperimental)

Técnica de recoleccién

Encuesta estandarizada

Instrumento

Cuestionario de 24 items (Likert, 1-5)

Andlisis estadistico

Prueba t de Student para muestras relacionadas (o = 0.05)
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2. Hipotesis Especifica 1

H;.1: El uso de WhatsApp influye significativamente en la comunicacion laboral de los

asesores de ventas.

Elemento

Detalle

Dimension VI asociada

Eficiencia comunicativa

Indicadores VI

Claridad de mensajes, seguimiento, organizacién conversacional

Dimensién VD asociada

Comunicacion laboral

Indicadores VD

Claridad comunicativa, calidad del mensaje, tiempos de

respuesta

Relacion hipotética

Un uso eficiente de WhatsApp mejora la comunicacién laboral.

items relevantes

9-12 (V1) y 13-16 (VD)

Técnica Encuesta
Instrumento Cuestionario
Analisis t de Student (pretest vs postest)

Criterio de decision

Sip <0.05— se acepta H;.1

3. Hipdtesis Especifica 2

H,..: El uso de WhatsApp influye significativamente en el compromiso organizacional

de los asesores de ventas.

Elemento

Dimensién VI asociada

Indicadores VI

Detalle

Utilidad percibida

Valor del uso, aporte al trabajo, eficacia percibida
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Dimension VD asociada Compromiso organizacional
Indicadores VD Alineamiento, cumplimiento de politicas, involucramiento con
metas

Si los asesores perciben WhatsApp como Util, su compromiso

Relacion hipotética organizacional aumenta.

items relevantes 5-8 (V1) y 17-20 (VD)
Técnica Encuesta

Instrumento Cuestionario

Anélisis t de Student

Criterio de decision Sip <0.05 — se acepta Hy.,

4. Hipotesis Especifica 3
H;.3: El uso de WhatsApp influye significativamente en el cumplimiento de objetivos de

los asesores de ventas.

Elemento Detalle

Dimension V1 asociada Facilidad de uso

. Manejo técnico, familiaridad, velocidad en tareas
Indicadores VI

Dimension VD asociada Cumplimiento de objetivos

Indicadores VD Logro de metas, responsabilidad, eficacia en tareas
S Un manejo técnico adecuado facilita el logro de metas laborales.
Relacion hipotética

Items relevantes 1-4 (VI) y 21-24 (VD)

Técnica Encuesta
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Instrumento Cuestionario

Anélisis t de Student

Criterio de decision Sip<0.05— se acepta Hy.3

5. Resumen general de operacionalizacion

Hipotesis Variable(s) Dimensiones Método Resultado
estadistico esperado
H, VI-VD Todas t de Student Diferencias
significativas
Hi1 Eficiencia  comunicativa: | D3 - D4 t de Student Mejora
Comunicacion laboral significativa
Hi.z Utilidad percibida: = D2 - D5 t de Student Mejora
Compromiso significativa
organizacional
His Facilidad de uso: | D1-D6 t de Student Mejora
Cumplimiento de objetivos significativa
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ANEXO 12.

GRAFICOS COMPARATIVOS

Fig. A12-1 Facilidad de uso - Comparacion
Pretest y Postest

Facilidad de uso - Comparacion Pretest y Postest

Pretest Postest

Se observa un incremento de la media de
3.20 en el pretest a 4.60 en el postest,
evidenciando una mejora significativa en
la percepcion de facilidad de uso del
WhatsApp como herramienta profesional.

Fig. Al12-3 Eficiencia comunicativa -

Comparacion Pretest y Postest

Eficiencia comunicativa - Comparacian Pretest y Postest

Pretest Postest

Se aprecia un aumento de 3.10 a 4.80,
reflejando mejoras sustanciales en la
eficiencia del proceso comunicativo.

Fig. A12-2 Utilidad percibida -

Comparacién Pretest y Postest

Utilidad percibida - Comparacion Pretest y Postest

Pretest Postest

La media aumento de 3.40 a 4.70, lo que
indica que los asesores perciben mayor
utilidad del WhatsApp tras la intervencion
formativa.

Fig. A12-4 Comunicacion laboral -

Comparacion Pretest y Postest

Comunicacién laboral - Comparaci6n Pretest y Postest

Pretest Postest

La media paso6 de 3.30 a 4.60, mostrando
fortalecimiento en la claridad vy
profesionalismo comunicativo.

121




UPRIT

UNIVERSIDAD PRIVADA DE TRUJILLO

PROCEDIMIENTO DE INVESTIGACION
ESCUELA DE POSGRADO

Cddigo:

Revision 00
Fecha: 02/11/2025
Pagina: Pagina 122 de 134

Fig. A12-5 Compromiso organizacional -

Comparacion Pretest y Postest

Compromiso organizacional - Comparacion Pretest y Postest

Pretest

Postest

El incremento de 3.00 a 4.50 evidencia mayor
identificacion institucional y responsabilidad
en el proceso de captacion.

Fig. A12-6 Cumplimiento de objetivos -

Comparacion Pretest y Postest

Cumplimiento de objetivos - Comparacién Pretest y Postest

Postest

Pretest

La media aumento de 2.90 a 4.70, indicando
impacto directo en el logro de metas de

captacion.

En conjunto, los graficos comparativos evidencian mejoras consistentes en todas las

dimensiones evaluadas, respaldando los resultados estadisticos obtenidos mediante la

prueba t de Student y confirmando la influencia significativa del programa de

intervencion.
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ANEXO 13.

CONSTANCIA DE AUTORIZACION INSTITUCIONAL

UNIVERSIDAD PRIVADA DE TRUJILLO

IT

\&

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA DE TITULO DE MAESTRIA EN CIENCIAS DE LA
EDUCACION Y GESTION EDUCATIVA

CONSTANCIA DE AUTORIZACION PARA DESARROLLO DE INVESTIGACION

La Universidad Privada de Trujillo, a través de la presente, deja constancia que:

Se AUTORIZA a los investigadores Velisquez Valdez Perla Noemiy Guzman Valverde Lolo
Javier, estudiantes de la Maestria en Ciencias de la Educacién en Gestién Educativa, a
desarrollar el trabajo de investigacion titulado:

“Uso de WhatsApp como estrategia de marketing y desempeiio de asesores de ventas en una
universidad privada de Trujillo, 2025”

La investigacion se realizard en la Direccién de Admisién, Prospeccién y Marketing,
involucrando a los asesores de ventas como poblacién de estudio, durante el periodo
académico 2025.

La autorizacién comprende:

»

vVVV

Aplicacién de instrumentos (pretest y postest).

Implementacién del Programa de Intervencién.

Recoleccién y andlisis de datos.

Uso académico de la informacién con fines estrictamente investigativos.

Se deja constancia que la investigacién no afectard el normal desarrollo de las actividades
institucionales y que se garantizar4 la confidencialidad de la informacién recolectada.

Se expide la presente constancia para los fines académicos correspondientes.

Trujillo, 03 de setiembre de 2025

Atentamente,

/7 Gerenté General
T
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ANEXO 14.

CONSENTIMIENTO INFORMADO DE PARTICIPANTES

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPACION EN INVESTIGACION

Yo, Josalny o AXeadro Goallode Poreclos , identificada
conDNIN.  719795¢2 7 2, en micalidad de asesora de ventas de la Universidad
Privada de Trujillo, declaro que:

He sido informada sobre la naturaleza y propésito del estudio titulado:

“Uso de WhatsApp como estrategia de marketing y desemperio de asesores de ventas en
una universidad privada de Trujillo, 2025”

Comprendo que:

Mi participacion consiste en responder un cuestionario (pretest y postest) y participar en
un programa de capacitacion.

La participacién es completamente voluntaria.
Puedo retirarme del estudio en cualquier momento sin perjuicio alguno.

La informacién proporcionada serd confidencial y utilizada exclusivamente con fines
académicos.

Los resultados serdn presentados de manera global y andnima.

Declaro que he comprendido la informacién brindada y acepto participar voluntariamente
en el estudio.

Nombre completo: So salya Alexandra Ga llevel Poredes
DNL__ 71 975223

Firma: e @

Fecha: 03/0 ?/202,5,
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CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPACION EN INVESTIGACION

Yo C(ZHU TIAN |‘('A NA [;,L )/J{(H/; '( (/N@C T identificada

con DNI N.© j;éj{q 1 Z 5 , en mi calidad de asesora de ventas de la Universidad
Privada de Trujillo, declaro que:

He sido informada sobre la naturaleza y propdsito del estudio titulado:

“Uso de WhatsApp como estrategia de marketing y desempefio de asesores de ventas en
una universidad privada de Trujillo, 2025”

Comprendo que:

Mi participacion consiste en responder un cuestionario (pretest y postest) y participar en
un programa de capacitacion.

La participacion es completamente voluntaria.
Puedo retirarme del estudio en cualquier momento sin perjuicio alguno.

La informacién proporcionada seré confidencial y utilizada exclusivamente con fines
académicos.

Los resultados seran presentados de manera globaly anénima.

Declaro que he comprendido la informacién brindada y acepto participar voluntariamente
en el estudio.

Nombre completo: _ CRNUTIAM RAPHAEL JAMCMEL  GARUA
Ye9qizls

DNI:

Firma: . 7@;&_

0%-03- 2oL

Fecha:
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CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPACION EN INVESTIGACION

Yo, NMA-VL 7&@%& )%t \ZM‘LL . identificada

conDNIN.o  2€367214 "  en micalidad de asesora de ventas de la Universidad

Privada de Trujillo, declaro que:
He sido informada sobre la naturaleza y propésito del estudio titulado:

“Uso de WhatsApp como estrategia de marketing y desempefio de asesores de ventas en
una universidad privada de Trujillo, 2025”

Comprendo que:

Mi participacién consiste en responder un cuestionario (pretesty postest) y participar en
un programa de capacitacion.

La participacién es completamente voluntaria.
Puedo retirarme del estudio en cualquier momento sin perjuicio alguno.

La informacién proporcionada serd confidencial y utilizada exclusivamente con fines
académicos.

Los resultados seran presentados de manera globaly anénima.

Declaro que he comprendido la informacién brindada y acepto participar voluntariamente
en el estudio.

Nombre completo: ’\}C'Y\'HM\ C’UAL%M Lu%w jwb\

DN 752671 I

Firma: %

Facha: 03 - 04— 202§
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CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPACION EN INVESTIGACION

Yo, N&’VM__A\L d MU )W \ZMJL _, identificada

conDNIN.o  7€367214 " | en micalidad de asesora de ventas de la Universidad

Privada de Trujillo, declaro que:
He sido informada sobre la naturaleza y propésito del estudio titulado:

“Uso de WhatsApp como estrategia de marketing y desempefio de asesores de ventas en
una universidad privada de Trujillo, 2025”

Comprendo que:

Mi participacién consiste en responder un cuestionario (pretesty postest) y participar en
un programa de capacitacion.

La participacién es completamente voluntaria.
Puedo retirarme del estudio en cualquier momento sin perjuicio alguno.

La informacién proporcionada seré confidencial y utilizada exclusivamente con fines

académicos.
Los resultados seran presentados de manera global y anénima.

Declaro que he comprendido la informacién brindada y acepto participar voluntariamente

en el estudio.

Nombre completo: MC’Y\TW'\ leg!lﬂl Z@Zﬂw ;/JLU'[’\
DNI: ? gz(ol Zl (L I

Firma: % -

03 - od - 20§

Fecha:
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ANEXO 15.

AUTORIZACION DE USO DE IMAGEN

UNIVERSIDAD PRIVADA DE TRUJILLO
ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA DE TITULO DE MAESTRIA EN CIENCIAS DE LA
EDUCACION Y GESTION EDUCATIVA

AUTORIZACION DE USO DE IMAGEN CON FINES ACADEMICOS

Yo, Sesalyn Alexorndre Goltorts Poredes igentificada con DNI

No _2/975¢ 23 , autorizo de manera libre, expresa y voluntaria a los

investigadores Velasquez Valdez Perla Noemi y Guzmaén Valverde Lolo Javier, a utilizar

mi imagen captada durante el desarrollo del Programa de Intervencion realizado en el

marco del estudio titulado:

“Uso de WhatsApp como estrategia de marketing y desempefio de asesores de ventas en

una universidad privada de Trujillo, 2025”

Declaro que:

> Las fotografias seran utilizadas unicamente como evidencia académica en los

anexos de la tesis.
» No serdn empleadas con fines comerciales.

> Serespetara midignidad, imageny confidencialidad.

» Entiendo que las imagenes podran ser presentadas ante jurado académico.

Nombre completo:

Sosc%n /g xonoha Ga llovdo  Poxedes

b P/PPSZ23

Firma: S@)

0'3/09/2 025

Fecha:
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UNIVERSIDAD PRIVADA DE TRUJILLO

. ESCUELA DE POSGRADO
@ PROGRAMA DE TITULO DE MAESTRIA EN CIENCIAS DE LA

EDUCACION Y GESTION EDUCATIVA

AUTORIZACION DE USO DE IMAGEN CON FINES ACADEMICOS

YO, Cf?“ l STIAIU ﬁ/' KH/, E( J‘V)U (”é ‘z GA(C'A ? identificada con DNI

N.° (/é v9 72/ >, autorizo de manera libre, expresa y voluntaria a los

investigadores Veldsquez Valdez Perla Noemi y Guzman Valverde Lolo Javier, a utilizar
mi imagen captada durante el desarrollo del Programa de Intervencion realizado en el

marco del estudio titulado:

“Uso de WhatsApp como estrategia de marketing y desempeno de asesores de ventas en

una universidad privada de Truijillo, 2025"

Declaro que:

» Las fotografias serdn utilizadas Gnicamente como evidencia académica en los
anexos de la tesis.
No seran empleadas con fines comerciales.

» Serespetara midignidad, imagen y confidencialidad.

Entiendo que las imagenes podran ser presentadas ante jurado académico.

Nombre completo: CRMISTIAN [APHAEC JANHER GARLA

Yo 9@1715

DNI:

Firma:

Fecha:
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UNIVERSIDAD PRIVADA DE TRUJILLO

3 ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA DE TITULO DE MAESTRIA EN CIENCIAS DE LA

EDUCACION Y GESTION EDUCATIVA

AUTORIZACION DE USO DE IMAGEN CON FINES ACADEMICOS

Yo, M yunan { ’MMM Z%’?Aﬂé‘j@_ identificada con DNI

Ne _ 2$S262U4 , autorizo de manera libre, expresa y voluntaria a los
investigadores Veldsquez Valdez Perla Noemi y Guzmén Valverde Lolo Javier, a utilizar
mi imagen captada durante el desarrollo del Programa de Intervencion realizado en el

marco del estudio titulado:

“Uso de WhatsApp como estrategia de marketing y desempeno de asesores de ventas en

una universidad privada de Trujillo, 2025”
Declaro que:

> Las fotografias serdn utilizadas Gnicamente como evidencia académica en los
anexos de la tesis.
No seran empleadas con fines comerciales.
Se respetara mi dignidad, imageny confidencialidad.

» Entiendo que las imé&genes podran ser presentadas ante jurado académico.

Nombre completo: NMV] (WWI /@'y(bu,‘f :/AJJ*\

o 259634

Firma: M%

Fecha: _ 03 - 04 - 1olf
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UNIVERSIDAD PRIVADA DE TRUJILLO

: ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA DE TITULO DE MAESTRIA EN CIENCIAS DE LA

EDUCACION Y GESTION EDUCATIVA

AUTORIZACION DE USO DE IMAGEN CON FINES ACADEMICOS

Yo, M@fmﬂbfﬂ (Y/UML Z%dAQL , identificada con DNI

Ne  2$262UA | autorizo de manera libre, expresa y voluntaria a los

investigadores Veldsquez Valdez Perla Noemi y Guzman Valverde Lolo Javier, a utilizar
mi imagen captada durante el desarrollo del Programa de Intervencion realizado en el

marco del estudio titulado:

“Uso de WhatsApp como estrategia de marketing y desempeno de asesores de ventas en

una universidad privada de Trujillo, 2025”

Declaro que:

> Las fotografias seran utilizadas Gnicamente como evidencia académica en los

anexos de la tesis.
No seran empleadas con fines comerciales.
Se respetara mi dignidad, imagen y confidencialidad.

» Entiendo que las imégenes podran ser presentadas ante jurado académico.

Nombre completo: NMMQV) CMJ;PLII é/ﬁyﬁuﬁ :/LLL‘L} ~

oni:_ 2596324

Firma: _ ﬁ

Fecha: 03 - 09 - 101§
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ANEXO 16.

REGISTRO FOTOGRAFICO DEL PROGRAMA DE INTERVENCION

Descripcidn: Aplicaciéon del cuestionario pretest previo a laimplementacion del programa de
intervencion.
Fecha: Lunes, 05 de enero del 2026

Fuente: Elaboracién propia (2026).

Descripcidn: Jornada de capacitacidn sobre configuracidon estratégica de perfil empresarial,
respuestas rdpidas y segmentacién de contactos.

Fecha: Lunes, 05 de enero del 2026

Fuente: Elaboracién propia (2026).
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Descripcidn: Desarrollo de ejercicios practicos para la elaboracién de guiones de mensajes
orientados a la prospeccidn de postulantes.
Fecha: lunes, 12 de enero del 2026

Fuente: Elaboracién propia (2026).

Descripcidn: Actividad practica de simulacion de seguimiento estructurado utilizando

herramientas de WhatsApp Business.
Fecha: lunes, 12 de enero del 2026

Fuente: Elaboracién propia (2026).
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Descripcidn: Aplicacién del cuestionario postest y sesidn de evaluacién final del programa
de intervencion.
Fecha: lunes, 12 de enero del 2026

Fuente: Elaboracidon propia (2026).
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