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Implicaciones por el uso de WhatsApp como herramienta de trabajo en la empresa de
Sistemas de Comunicacion y Seguridad
Pacheco Saenz César

RESUMEN

La innovacion en tecnologias de la informacién es uno de los procesos mas
cambiantes y dinamicos en el mundo globalizado, para el mejoramiento de procesos en
toda organizacién El objetivo de la investigacion fue analizar las implicaciones que tiene el
uso de WhatsApp como herramienta de trabajo en la empresa de Sistemas de
Comunicacion y Seguridad. El enfoque de la investigacion fue cuantitativa, de tipo béasica
de disefio no experimental, de alcance transeccional descriptivo. El modo fue de campo
(empiricos), cuya unidad de analisis fueron los empleados del Departamento de Ventas de
la empresa de Sistemas de Comunicacion y Seguridad, residentes en la ciudad de
Chihuahua. El tipo de muestreo fue probabilistico con un tamafio de muestra de 71
personas en donde la seleccion de la muestra fue aleatoria. Se obtuvieron los siguientes
hallazgos: desde la perspectiva de los agentes de venta, confirman que el WhatsApp es un
medio de comunicacion rapido y eficiente, que se tiene mayor acercamiento con el cliente
debido a la aclaracién de dudas, solicitud de cotizaciones y realizacion de pagos; que entre
las principales desventajas se menciona que algunos clientes han demostrado molestia al
no ser atendidos oportunamente por este medio, ademas de que los vendedores sienten
gque se invade su privacidad al recibir mensajes fuera del horario de trabajo; finalmente, se
menciona que los empleados presentan altos grados en factores de preocupacion,

ansiedad y frustracién, que les provocan estrés laboral.

Palabras clave: Uso de WhatsApp, Herramienta de trabajo, Ventas, Estrés Laboral.

SUMMARY

Innovation in information technology is one of the most changing and dynamic processes in
the globalized world, for the improvement of processes in any organization. The objective of
the research was to analyze the implications of using WhatsApp as a work tool in the
company Sistemas de Comunicacién y Seguridad. The research approach was quantitative,
basic with non-experimental design, with a descriptive transactional scope. The mode was
a field study (empirical), where the unit of analysis was the employees from the sales
department; all of them residents of the city of Chihuahua. The type of sampling was

probabilistic with a sample size of 71 people where the selection of the sample was random.
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The following findings were obtained: from the perspective of the sales agents, they confirm
that WhatsApp was a fast and efficient means of communication and that there was a better
rapport with the client due to the clarification of doubts, requests for quotes, and fulfilling
payments. The main disadvantages reported were that clients were annoyed for not being
attended to promptly by this means, in addition to the fact that sellers felt their privacy was
invaded when receiving messages outside working hours. Finally, it is mentioned that
employees presented high levels of worry, anxiety, and frustration factors, which cause them
stress.

Keywords: Use of WhatsApp, Work Tool, Sales, Job stress.
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INTRODUCCION

La innovacion en tecnologias de la informacion es uno de los procesos mas
cambiantes y dindmicos en el mundo globalizado, para el mejoramiento de procesos en
toda organizacién; de un afio hacia atrds la empresa de Sistemas de Comunicacion y
Seguridad (SCS) decide otorgar un celular a sus empleados con el cual se podra usar la
herramienta de WhatsApp para que los vendedores tengan mayor contacto con los clientes,
obviamente este aparato y esta red social conllevan un gasto ya que se debe pagar por los
dispositivos y ademas por la planes con las companiias telefénicas por lo tanto se considera
importante analizar si esta herramienta de WhatsApp a la obtencién de ganancias de la
empresa tomando en cuenta la informacién de los vendedores puedan otorgar mediante su

criterio hacia las ventas y el contacto con el cliente.

La empresa de Sistemas de Comunicacion y Seguridad (SCS) es un reconocido
distribuidor de tecnologia de seguridad y comunicacion, asi como de servicios en los
mismos ramos para la integracion de soluciones en distintas areas y, en especifico, en el
area de redes y comunicacion; buscando proveer de manera eficiente dichos servicios
buscando el fortalecimiento de las empresas de sus clientes, bajo el concepto de ganar-

ganar y con el propésito de brindar el mejor de los servicios.

Para el logro de este fortalecimiento la empresa apoya a sus clientes con:
configuracion de hardware, aprovisionamiento, material de marketing, soporte técnico, area
dedicada a proyectos, entrenamientos, certificaciones y soporte pre-post venta. Es el
distribuidor global lider mas importante en telecomunicaciones y seguridad, cuenta con 20
Centros de Distribucién estratégicamente localizados en EE.UU., México y Colombia,

ademas de aliados importantes para distribucion en Centro y Sudamérica.

La empresa siempre esta a la vanguardia ofreciendo sus los equipos de mas alta
calidad y tecnologia, también ofrece la capacitacibn mas avanzada para sus clientes y
también para sus empleados. A sus empleados se les capacita constantemente no solo con
el conocimiento de los equipos con los que comercializa sino con distintas habilidades como
pueden ser: resolucion de problemas, inteligencia emocional, ventas, etc. También busca

brindar a sus empleados la mejor tecnologia para que puedan realizar su trabajo de la mejor
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manera, se cuenta con un software desarrollado por mismos empleados de la empresa, con
el cual se les facilita mucho sus labores, y algo muy importante es que se les brinda la

posibilidad de que puedan continuar y mejorar su formacion académica.

En la empresa se ha optado por proporcionar un celular a cada vendedor y que éste
contenga la aplicacion llamada WhatsApp como un importante instrumento de trabajo,
aungue se sabe que mas que herramienta de trabajo es simplemente un medio de uso de
comunicacion social por lo que surge la siguiente pregunta: ¢ Qué implicaciones tiene el uso
de WhatsApp como herramienta de trabajo en el Departamento de Ventas en la empresa
de Sistemas de Comunicacién y Seguridad? De donde se derivan las siguientes preguntas:

¢ ;. Qué ventajas tiene el uso WhatsApp como herramienta de trabajo en el
Departamento de Ventas?

e . Cudles son las desventajas por el uso de WhatsApp en el Departamento
de Ventas?

e ;Qué problemas laborales se tienen por el uso de WhatsApp como
herramienta de trabajo en el Departamento de Ventas?

Marco de Referencia

En su definicibn mas basica, la comunicacion es la transmision de informacién de
un sujeto a otro; tiene un caracter social que comprende todos los actos mediante los cuales
los seres vivos se relacionan con sus semejantes para transmitir o intercambiar informacion.
Comunicar implica compartir un contexto social determinado y con una historia particular,
de tal manera que es un proceso ligado al comportamiento humano y a las estructuras

propias de la sociedad (Fernandez de Motta & Herndndez Mendo, 2013).

Los medios de comunicacion de masas surgen a fines del siglo XVIII como
resultante de un proceso social y un modelo de vida resultante de la sociedad emergente
provocada por la revolucion industrial, impactando cambios radicales en la economia, la

politica, la forma de vida y en los lazos entre las comunidades.

La logica de la comunicacién masiva se basa en el esquema tradicional: un emisor
emite un mensaje dirigido a personas que muy eventualmente generaran una
retroalimentacion. Con diferencias de estilos y caracteristicas tanto la radio, la television y

la prensa, se sustentan sobre esta l6gica unidireccional, jerarquica y de uno hacia muchos.
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Asi funcioné el sistema hasta la irrupcion de los nuevos medios basados en tecnologias
digitales que permitieron la comunicacion en ambos sentidos, es decir, de uno a muchos y

de muchos a muchos, desarrollando asi una estructura en red.

En la Sociedad de la Informacion la realidad es relatada por miles de voces que se
suman a una red global que al mismo tiempo es capaz de auto ensamblarse, auto
organizarse, de generar conocimiento sobre la base del conocimiento y de construir una
nueva realidad sobre la base de las realidades.

El matematico Logan (1995) sostuvo que Internet constituye el sexto lenguaje, en
una cadena evolutiva que comienza con el habla, la escritura, la matematica, la ciencia, la
informatica y el aprendizaje. Sostiene que Internet tiene su propia semantica y sintaxis
(hipertextos e hipervinculos) y define cinco caracteristicas esenciales de este lenguaje:
comunicacion de ida y vuelta, facil acceso a la informacién, aprendizaje continuo,

alineacion, integracion y comunidad.

Afos mas tarde, Manovich (2001) al desarrollar la primera teoria de los nuevos
medios, define a la computadora y a las redes emergentes como un “meta medio y para
analizarlo pone el foco en el hecho de que el cédigo binario permite una convergencia
tecnolégica antes nunca vista: la traduccién de textos, imagenes, videos, peliculas, audio a
datos numéricos a los que se accede a través de las computadoras. El resultado de esta
traduccién es “pura y llanamente otro conjunto de datos informaticos”. Asi, reduce todos los
principios de los nuevos medios a cinco: representacion numérica, modularidad,

automatizacion, variabilidad y transcodificacion cultural.

Entender la complejidad de lo digital es la clave para manejarse en la red, pero
también para poder pensarla sin quedar suspendidos, en la linea de flotacién. Desde otro
angulo, Lessing (2005) analiz6 el aspecto legal en Internet, fue el primero en remarcar la
importancia del cédigo digital como regulador del ciberespacio al afirmar que “la arquitectura
(del software) es la politica (de la red)”. Vercelli (2004) lo explica asi: “el codigo ordena el
tiempo-espacio de Internet, guia la asociatividad, y controla las delegaciones en el

entramado socio técnico.

Molinuevo-Martinez de Bujo (2004), sefala que las tecnologias no son un “anexo”

externo a las personas, sino herramientas atraviesan absolutamente la vida cotidiana al
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punto de terminar siendo constitutivas de la propia subjetividad y objetividad y, por ende,
de las sociedades. Ya no es posible imaginar la vida sin computadoras, teléfono celular o

internet.

La comunicacion interpersonal y de masas en Internet

El paso de la civilizacién industrial a la civilizacion de la comunicacién, del
conocimiento y de la inteligencia, supone un violento choque, que provoca modificaciones
profundas en la gestién de los flujos y reservas de informacion, que se han convertido en

gigantescos e inestables (Danzin, 1992).

La comunicacion interpersonal requiere la necesaria proximidad fisica entre los
interlocutores, la interdependencia de ambas partes, el grado de empatia existente vy, la
interaccion y asuncién del papel que cada interlocutor desempefia en la comunicacion
(Berlo, 1981); en la comunicacion interpersonal se asume el papel activo de los
interlocutores, sin especificar a quien le corresponde la actividad, asumiéndose un escaso

grado de intervencion de mecanismos de intermediacion.

La existencia de una comunicacion de masas requiere la existencia previa y/o
simultanea de una sociedad de masas (Wolf, 2000). El término “comunicaciéon” adquirio su
relacion con los medios de comunicacion de masas con su consolidacion en el primer tercio
del siglo XX (Williams, 2000). Posteriormente, se caracterizaria por cierto grado pasividad
de uno de los interlocutores, la existencia de un elevado grado de intermediacion

comunicativa y el escaso margen de reaccién del sujeto receptor.

Internet posee el poder de reunir en la distancia entre los individuos, en torno a unos
modelos de opinion y comportamiento (Virilio , 1999). Por ello, es que Internet lo que permite
es el desarrollo de mecanismos de comunicacion mucho mas complejos, que no responden
a los parametros tradicionales del espacio y el tiempo, transfigurando los conceptos de
comunicacion interpersonal y comunicacion de masas. En este sentido, emisor y receptor

se ubican en un mismo nivel, en donde ninguno tiene el control.
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Las herramientas digitales colaborativas

Las empresas se enfrentan a grandes retos para lograr el éxito en un mercado global
competitivo; la demanda de los clientes esta variando constantemente en términos de
excelencia de los productos y servicios que requieren. Con el fin de responder de la mejor
forma a estos desafios, se debe disponer de informacién actualizada sobre el rendimiento
de la empresa, en donde la tecnologia y las herramientas colaborativas conforman un

elemento fundamental para los negocios (Melville, 2004).

Las herramientas colaborativas se definen como el conjunto de programas
(software) que permiten llevar a cabo un trabajo en grupo y que ofrecen el soporte necesario
para constituir una actividad o proyecto compartido, cuyo objetivo es el intercambio de
informacién, su gestién y su control; con estas herramientas se puede compartir informacion
en diversos formatos (audio, texto, video) y producir conjuntamente nuevos materiales
productos de tal esquema de colaboracién. Estas herramientas son sistemas que permiten
acceder a ciertos servicios que faciltan a los usuarios comunicarse y trabajar
conjuntamente sin importar que el lugar en donde se encuentren los involucrados; estas

herramientas facilitan de publicacion de informacion, blusquedas, accesos, etc.

Los resultados de esta colaboracion son mayores que los conseguidos a partir del
trabajo individual, sobre todo cuando se trata de realizarlo dentro de una empresa donde
se intenta lograr el maximo rendimiento y utilizar el propio conocimiento existente de toda

la organizacion.

Las herramientas colaborativas requieren dos tipos de programas para poder
establecer una “conversacion” entre los usuarios que hacen uso de un servicio; trabajan
bajo el término de cliente-servidor; en donde los clientes son los usuarios que hacen uso
de un servicio y el servidor es un equipo que proporciona servicios a los clientes. De forma
habitual se emplean programas para que los clientes puedan acceder a estos servicios;
herramientas como el e-mail se han vuelto de uso cotidiano para utilizar a la Web como
plataforma, es decir, no es necesario bajar ni instalar nada. Este servicio es accesible desde
Internet y su funcion es coordinar el flujo de informacion y conservar tal informacion (Moreno
Romero, 2015).
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El sistema de comunicacion WhatsApp

WhatsApp puede servir como ejemplo especifico de red social: un servicio de
mensajeria instantdnea cuyo proposito es comunicar, via Internet y en tiempo real, a dos o
mA&s usuarios entre si con minimos costos por los mensajes de texto, archivos de audios,
videos, imagenes o ubicacién geogréfica, etc. Se trata de un sistema de conversacion cuyo
estatus se considera entre el chat y el SMS; se suele presentar en los medios publicitarios
como una “potente y completa alternativa a los mensajes SMS, con la ventaja de que es

una aplicacion que se puede instalar en casi todos los “teléfonos inteligentes”.

La agenda de WhatsApp conecta con los usuarios mediante el nimero de teléfono
(no hacen falta perfiles complicados ni registros en la Web) de modo que es facil encontrar
a las personas que estan en la agenda. Se trata, por tanto, de un medio de comunicacion
tan practico como econdmico, lo que ha determinado su enorme crecimiento como medio
de comunicacion digital, via teléfono movil, en los ultimos tiempos. WhatsApp se ha
convertido ya no sélo en el sistema de comunicacion por excelencia entre teléfonos moéviles
sino también en una herramienta de trabajo. Etimoldgicamente, la palabra WhatsApp viene
de un juego de palabras en inglés: “chats up” que es una frase coloquial que significa “;,qué
pasa?”; app es la abreviatura que se usa para referirse a las aplicaciones (Calero Vaquera,
2014).

WhatsApp Business facilita la comunicacion empresa-cliente y la hace mas
instantanea, sin embargo, durante tiempo se ha estado pensando cual puede ser la manera
de sacar provecho econémico a esta aplicacion; de ahi nace la idea de WhatsApp Business
y a continuacién se describen las caracteristicas mas destacadas de esta versiéon (Ramos,
2018):

° La finalidad de WhatsApp Business es conectar de manera directa
las empresas con los clientes. Esto ya es posible gracias a las redes sociales como
Facebook, Twitter o Instagram, sin embargo, la instantaneidad de WhatsApp es
inigualable en los chats de mensajeria de dichas redes.

° WhatsApp permite recibir mensajes sobre los servicios que se han
contratado, hacer llegar quejas a la empresa, dar seguimiento a los envios, hacer
compras de manera directa; toda una serie de beneficios que aportardn mas

comodidad y practicidad tanto a empresas como a consumidores.
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° El funcionamiento de WhatsApp Business es més sencillo de lo que
parece; de hecho, no es necesario realizar una descarga para obtenerlo. Haciendo
una breve explicacion sobre su uso: las empresas deberan verificar el nUmero de
teléfono para poder utilizarlo; cuando el negocio reciba una insignia de color verde,
el numero estara verificado y de esta manera, los usuarios podran diferenciar
rapidamente cuando el contacto es una empresa o cuando es un particular.

° Los particulares recibiran mensajes de empresas de la misma
manera que lo hacen de otros usuarios, por lo que el funcionamiento de la aplicaciéon

no varia.

CRITERIOS METODOLOGICOS
El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, de tipo aplicada, ya que se pretendi6
abordar un problema para posteriormente generar alternativas de solucién. El disefio fue
no experimental, ya que no hubo manipulacién de la variable por parte del investigador, de
alcance transeccional descriptivo, ya que la evaluacién del trabajo de investigacion sélo se
realizd en un tiempo especifico y debido a que la propuesta incluye una sola variable.

El modo fue de campo (empirico) ya que el estudio se realiz6 en individuos en el
mismo ambiente en donde esté presente la variable del estudio. La unidad de analisis fueron
los empleados del Departamento de Ventas de la Empresa de Sistemas de Comunicacion
y Seguridad, residentes en la ciudad de Chihuahua. El tipo de muestreo fue probabilistico
en donde todas las unidades de andlisis tuvieron la misma oportunidad de ser
seleccionados. El tamafio de la muestra, para un universo de 135 personas, considerando
un nivel de confianza de 95% y un margen de error 8%, fue de 71 colaboradores (Creative
Research Systems, 2021). La seleccién de la muestra fue aleatoria lo que significa que
cualquiera de las personas que se encuentran incluidas en la unidad de analisis, pudieron

formar parte del estudio, sin restriccion o determinacion alguna.

La variable de la investigacion fue “Uso de WhatsApp como herramienta de trabajo”
y los indicadores que describen a la variable fueron “ventajas por el uso de WhatsApp”,
“desventajas por el uso de WhatsApp” y “problemas provocados por el uso de WhatsApp”.
La recoleccién de datos se realizé a través de una encuesta para lo cual se elabor6 un

cuestionario, que se incluye como anexo del presente documento. El andlisis e
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interpretacion de la informacion fue primeramente analizando la frecuencia de las
respuestas a cada una de las preguntas aplicadas en la encuesta, de donde se derivaron
las graficas que se presentan; posteriormente se hizo un andlisis de contingencia entre

diversos datos correspondientes a los indicadores que describen a la variable.

RESULTADOS Y DISCUSION
A pesar de que el WhatsApp entré en este afio como hueva herramienta de trabajo
en la empresa SCS, la figura 1 muestra que el 66.2 % de los individuos consideran que su
uso es de un nivel Alto y el 29.6% lo considera Medio. En suma 95.8% lo considera

apropiado.

Figura 1. Nivel de uso con el cliente mediante la herramienta de trabajo (WhatsApp).

Porcentaje

T
Alto Medio Bajo

Fuente: Propia del autor.
En la figura 2 se muestra que ningun individuo contesto tener una mala relacion con

el cliente, el 90.1% dice tener una buena relacion y solo el 9.9% regular, esto indica que el

uso de WhatsApp no afecta la relacion con el cliente.
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Figura 2. Relacion con el cliente desde el punto de vista del vendedor
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Fuente: Propia del autor.

En la figura 3 se observa que el 71.8% considera que con la ayuda de esta
herramienta sus ventas aumentaron, el 28.2% consideran que se mantuvo igual, también
se manejo la opcion de si habian disminuido, esta ultima opcidén no aparece en la figura. Se
puede concluir que es de excelente ayuda el WhatsApp como herramienta laboral ya que

para ningun vendedor han disminuido sus ventas.

Figura 3. Situacion actual del estatus de ventas.
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T
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Fuente: Propia del autor.
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La figura 4 muestra que la opinién de los vendedores esta muy pareja en cuanto a
que esta herramienta de trabajo es formal o informal, 50.7% dicen que es un medio informal

y el 49.3% dice que es formal.

Figura 4. WhatsApp como medio de informacion formal/informal.
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Fuente: Propia del autor.

El mayor uso de esta herramienta con un 31% es que se usa para aclaracion de
dudas. Ademas, la figura 5 muestra la opcion de “~“otros™” (que representa el 29.6% de los
individuos), al analizar mas afondo la informacién obtenida del cuestionario aplicado, se
observa que el WhatsApp se usa por igual para las tres opciones; realizar pagos, realizar
cotizacion y aclaracion de dudas.

Figura 5. El mayor uso de la herramienta de trabajo (WhatsApp).
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Fuente: Propia del autor.
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Con la figura 6 se puede concluir que el 80.3% no han recibido inconformidad por
no poder dar una respuesta rapida, al contrario del 19.7% que si ha recibido comentario de

inconformidad.

Figura 6. Percepcidon negativa del cliente por no recibir respuesta rapida al utilizar

WhatsApp en el proceso de ventas.

100

Porcentaje

Fuente: Propia del autor.

Los siguientes tres analisis pretenden definir si la herramienta de WhatsApp puede
ser causante de estrés laboral. En la figura 7 para el factor de Ansiedad muestra que el
nivel va de medio con un 45.1% hacia medio alto con un 31% y alto con 9.9%. Aqui se debe
de poner un foco rojo ya que como se aprecia esta de nivel medio a alto sumando 86% y
podria ser un factor causante de estrés laboral.

rr

Figura 7. Nivel de la emociébn = Ansiedad” por el uso de WhatsApp como

herramienta de trabajo.
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Fuente: Propia del autor.
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Esta figura numero 8 arroja la informacion con respecto al factor Preocupacion, la
gréfica nos dice que para nivel medio es un 38%, medio alto un 25.4% y un nivel alto con
un 14.1%, también nos dice que los niveles de preocupacion van de medio a alto dando un
total de 77.5%.

Figura 8. Nivel de la emociéon =~ Preocupacion™ por el uso de WhatsApp como

herramienta de trabajo

Porcentaje

T T T T
Medio  Medio Alto Alto Medio Bajo Bajo

Fuente: Propia del autor.

Finalmente, con la ayuda de la figura 9 se analiza el factor de Frustracion y este
indica que para el nivel medio se tiene un 26.8%, nivel medio bajo 23.9%

Si se considera el andlisis de estos tres factores se concluye que puede existir una
vertiente creciente hacia el estrés laboral por el uso de esta herramienta de trabajo
(WhatsApp).

Figura 9. Nivel de la emocion

rr

Frustraciéon™ por el uso de WhatsApp como

herramienta de trabajo.
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T T T T
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Fuente: Propia del autor.
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La figura 10 sefala que, aunque el WhatsApp para la empresa es una herramienta
de trabajo, el 42.3% de los encuestados consideran que invade su privacidad.

Figura 10. Percepcion sobre uso de WhatsApp como herramienta de trabajo fuera
del horario laboral
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T T
Invade mi privacidad Me es indiferente Mo invade mi
privacidad

Fuente: Propia del autor.

En la figura 11 se observa que la calidad en la comunicacién con el cliente es
considerada como eficiente por 46.5% de los individuos y un 39.4% como muy eficiente.
Por lo que definimos que es una herramienta confiable para poder contactarse y

comunicarse con el cliente.

Figura 11. Calidad de la comunicacion con el cliente por medio de la herramienta

de trabajo WhatsApp.
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Fuente: Propia del autor.
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Segun la figura 12, la opcién que es considerada por los vendedores como mas
eficiente es la del correo electrénico con un 40.8%, en un segundo plano estan las llamadas
telefénicas con 31%.

Figura 12. Medio mas rapido de comunicacion con el cliente.
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Fuente: Propia del autor.

La figura 13 muestra que los vendedores de la empresa SCS consideran que el
WhatsApp es una herramienta que les ayuda a dar una respuesta mas rapida ain mas que
lo que las llamadas telefénicas y que el correo electrénico. Se tiene el WhatsApp con un
52.1% como el medio mas rapido contra un 31% de la opcion de las llamadas telefonicas.
Por lo que se puede mencionar que el WhatsApp es una herramienta de trabajo muy (util

para la pronta resolucién de dudas o problemaéticas de los clientes.

Figura 13. Medio mas rapido de comunicacién con el cliente.
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Fuente: Propia del autor.
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En la tabla 1 se puede concluir que la relacién entre el “cliente y el vendedor” no es
afectada debido a este medio de comunicacién (WhatsApp) ya que un 78% de las personas
que contestaron el cuestionario indican que la perspectiva del vendedor de tener buena
relacion no ha tenido algin comentario de disgusto por parte de sus clientes.

Tabla 1.- Tabla de contingencia de la relacion de los clientes y su perspectiva

negativa por no recibir respuesta rapida por parte del vendedor.

¢Algun cliente tuyo te ha Total
comentado su disgusto por no
recibir respuesta rapida por este

medio de comunicacion
(WhatsApp)?
Si No
i ) Recuento 13 51 64
¢Coémo consideras Buena
., . % del total 18.3% 71.8% 90.1%
la relacién con tus clientes
Recuento 1 6 7
con el uso de WhatsApp? Regular
% del total 1.4% 8.5% 9.9%
Recuento 14 57 71
Total
% del total 19.7% 80.3% 100.0%

Fuente: Propia del autor

La tabla 2 indica que el WhatsApp como herramienta de trabajo ha ayudado a
aumentar y a mantener las ventas por medio de la aclaracion de dudas en mayor parte, con
el 31% de esta combinacion de datos se podria identificar que la resolucion de dudas
permite un mayor acercamiento con el cliente permitiendo al vendedor mantener o continuar

con el logro de las metas de ventas.

Tabla 2.- Tabla de contingencia referente al mayor uso de la herramienta de trabajo

WhatsApp en relacion con el estatus de las ventas.

¢Cémo consideras el estatus de tus Total

ventas con el uso de WhatsApp?

Aumentaron Se mantuvieron
igual
¢Cual es el mayor uso o Recuento 8 3 11
Recibir pagos
que le das a la % del total 11.3% 4.2% 15.5%
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herramienta de Realizar
WhatsApp? cotizaciones
Aclaracion de
dudas
Otros
Total

Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total

14
19.7%

13
18.3%

16

22.5%

51
71.8%

4.2%

12.7%

7.0%
20
28.2%

17
23.9%
22
31.0%
21
29.6%
71
100.0%

Fuente: Propia del autor.

La tabla 3 indica que para el género masculino es una herramienta muy eficiente

representativo con un 26.8%, mientras que para el género femenino consideran la calidad

de la comunicacién con el cliente solo como eficiente, esto se puede deber segun lo

observado en la tabla 5 a que las mujeres lo consideran como un medio informal.

Tabla 3.- Tabla de contingencia de perspectiva de la calidad de la comunicacién con

el cliente segun el género de los agentes de ventas.

Genero Total
Masculino Femenino
Recuento 2 0 2
Mala
% del total 2.8% 0.0% 2.8%
¢Cémo consideras la calidad Regular Recuento 6 2 8
de la comunicacién con el % del total 8.5% 2.8% 11.3%
cliente  por medio del Recuento 17 16 33
Eficiente
WhatsApp? % del total 23.9% 22.5% 46.5%
Recuento 19 9 28
Muy eficiente
% del total 26.8% 12.7% 39.4%
Recuento 44 27 71
Total
% del total 62.0% 38.0% 100.0%

Fuente: Propia del autor.

Si se analiza la tabla 4 realizando cruces entre opciones de cada medio de

comunicacion se puede identificar al WhatsApp, con un porcentaje de 21.1%, representa el

mayor porcentaje entre la combinacion de rapidez y eficiencia, por lo que se puede concluir

gue el WhatsApp es una herramienta de trabajo de gran ayuda y utilidad para el area de
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ventas debido a su rapidez y eficiencia en la aclaracion de dudas y al acercamiento con el

cliente lo cual ademas brinda una ventaja competitiva sobre las empresas que no lo usan.

Tabla 4.- Tabla de contingencia de la relacién entre el medio de comunicacion mas

eficiente y mas rapido que se usa en la empresa SCS.

¢Cudl de los siguientes medios de Total
comunicacién laboral que usamos en la empresa
consideras es el mas rapido?

WhatsApp  Correo Llamada Otros
electrénico  telefénica
(Gmail)
Recuento 15 0 1 0 16
WhatsApp
% del total 21.1% 0.0% 1.4% 0.0% 22.5%
; Cual de los
¢ Correo Recuento 9 7 12 1 29
siguientes medios de L
electrénico
comunicacién laboral (Gmail) % del total 12.7% 9.9% 16.9% 1.4% 40.8%
mai
ue usamos en la
a Llamada Recuento 11 2 9 0 22
empresa consideras .
. telefénica % del total 5.5% 2.8% 12.7% 0.0% 31.0%
es el mas eficiente?
Recuento 2 0 0 2 4
Otros
% del total 2.8% 0.0% 0.0% 2.8% 5.6%
Recuento 37 9 22 3 71
Total
% del total 52.1% 12.7% 31.0% 4.2% 100.0%

Fuente: Propia del autor
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CONCLUSIONES
Con base en la hipotesis que sefala que “las ventajas por el uso de WhatsApp como
herramienta de trabajo en el departamento de ventas son: rapidez de respuesta al cliente,
mayor comunicacién por este medio y el cliente prefiere realizar sus compras por medio del
WhatsApp” se aprueba ya que los resultados obtenidos desde la perspectiva de los agentes
de venta confirman que el WhatsApp es un medio de comunicacién rapido y ademas
eficiente, que se tiene mayor acercamiento con el cliente debido a la aclaracién de dudas,

solicitud de cotizaciones y realizacién de pagos.

Con base en la hipotesis que sefiala que “las desventajas por el uso de WhatsApp
como herramienta de trabajo en el departamento de ventas son: mensajes fuera de horario
y el cliente se ofende si lo dejan en visto” se aprueba ya que aln al ser pocos los vendedores
que han recibido quejas si hay quejas de clientes que expresan su sentir al no recibir
respuesta rapida, también un 43% de los vendedores comenta que este medio social
utilizado como herramienta de trabajo invade su privacidad al recibir mensajes fuera del
horario de trabajo.

Con base en la hipétesis que senala que “entre algunos de los problemas que causa
el uso de WhatsApp es el estrés laboral” se aprueba ya que segun los resultados obtenidos
los empleados presentan grados alto en los factores de preocupacion, ansiedad y

frustracion, mostrando una alerta que indica que esto debe ser atendido.

RECOMENDACIONES

° Marcar limites y horarios entre los vendedores y los clientes para el
uso del WhatsApp para hacer entender que es una herramienta meramente laboral.

° Prestar mucha atencién a los problemas que puedan presentar los
empleados y brindar la ayuda necesaria (psicologica) para el bienestar del
empleado.

° Dar cursos y asesorias sobre la correcta comunicacion que debe
tener el empleado con el cliente con el uso de este medio.

° Aplicar cursos donde se le ensefie al empleado las facilidades que
brinda esta herramienta para que le sea todavia de mayor utilidad y obtenga mayor

provecho.
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