ISIL

SAN IGNACIO DE LOYOLA - ESCUELA ISIL

TITULO DE LA INVESTIGACION
“Propuesta de disefio de un sistema CRM para optimizar la gestion de carteras de

s0cios en una cooperativa de ahorro y crédito, 2026”

TRABAJO DE INVESTIGACION PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE
Bachiller en Administracion y Direccion de Negocios

Bachiller en Direccién Hotelera

PRESENTADO POR:
Culque Sandoval, Guillermo Alejandro - Administracion y Direccion de Negocios
Morales Vasquez, Roberto Angel - Direccion Hotelera
Pantoja Pezo, Katherine Jasmin - Administracion y Direccién de Negocios

ASESOR

Albarracin Aparicio, Roxana Alexandra

LIMA, PERU
2026



Propuesta de disefio de un sistema CRM para optimizar la gestién de carteras I S I L
de socios en una cooperativa de ahorro y crédito, 2026

ASESOR Y MIEMBROS DEL JURADO

ASESOR:

Albarracin Aparicio, Roxana Alexandra

MIEMBROS DEL JURADO
Ortiz Clarke, Daphne Ivette
Romero Flores, Lisseth Angela

Sam Anlas, Calos Antonio



Propuesta de disefio de un sistema CRM para optimizar la gestién de carteras I S I L
de socios en una cooperativa de ahorro y crédito, 2026

INFORME TURNITIN

PROPUESTA DE DISENO DE UN SISTEMA CRM PARA
OPTIMIZAR LA GESTION DE CARTERAS DE SOCIOS EN UNA ..

#  Instituio San Ignacio de Loyala - 1510

Detalles del documento

et ficpder da lb GnEnng
L= 301 6351 T 10580 113 pdginas

Facha d eniriga 23001 pakabras

2 4 2026, 254 pan. GMT-5
el o 120770 caractres

Facha da descarga
2 2 JO26, 20 pn. GMT-S

Muitbsra dal archive
PROPUESTA DE DISERD DE UM SISTEMA CRM PARA OPTIMIZAR LA GESTION DE CARTERAS DE 50.. dax

Tamaho did archiva
72 ME

17% Similitud general

Bl ool coimibi nado da todas ks cmnddencias, inchedas s fuenies Supanpuesias, para .

Filtrado desde el informe

» Eiblisgrafia
¢ Tiuto citado
b Tl Mancionads

¥ Coincidencias manones imenos o 10 palabras)

Exclusiones

P M7 e ooencidencias axduidas

Fuentes principales

13% @ Fuentes de Intemat
% I Publicacones
13% L Trabajos eraragadas Rrabajos e emudiance)

Marcas de integridad
N.* die abavras di integridad para reviskin
Lza algorimoa de nesnira aniema [k para

Mo S han detemads man pulaciones 9 a0 sospaiaa sz ez de una ererega namal
advertman algo-1eiraio, koS reETEL SO0 Ul ST pn Sue poeds revans:

Lirea rrarza ce slerisino m un i 5 =
‘SE prENIE F b reevinm.




Propuesta de disefio de un sistema CRM para optimizar la gestién de carteras I S I L
de socios en una cooperativa de ahorro y crédito, 2026

DEDICATORIA

A mis padres, William y Michelle, por su amor, esfuerzo y confianza incondicional
a lo largo de mi vida. Gracias por ser mi principal apoyo y por ensefiarme a
perseverar ante cada desafio. También, a mi hermano, Marcelo, por

acomparfarme y ser parte importante de este camino.
Por: Guillermo Alejandro Culque Sandoval

A mis seres queridos: a mi mama, Ashyadee, y a mi papa, Roberto, por ser mi
mayor apoyo; a mi tia, mi abuela y mi hermana, quienes siempre estuvieron a mi
lado brinddndome su carifio y amor. Asimismo, a mi amiga Samantha y a

Anastasia, por su compafia y apoyo incondicional en este capitulo tan importante.

Por: Roberto Morales Vasquez

A mis abuelos, a mis padres, mis hermanos y mi novio, junto con mis perritos,
guienes son los que siempre estan brindandome su apoyo y carifio incondicional.
También, a mi sobrinito que lo quiero con todo el corazén y es una parte

importante de mi vida.

Por: Katherine Jasmin Pantoja Pezo



Propuesta de disefio de un sistema CRM para optimizar la gestién de carteras I S I L
de socios en una cooperativa de ahorro y crédito, 2026

AGRADECIMIENTOS

Queremos expresar nuestro profundo agradecimiento a la Dra. Roxana
Albarracin. Gracias por haber sido nuestra guia y principal apoyo en cada
etapa de esta investigacion. Su paciencia, dedicacion y el profesionalismo que
demostré como docente fueron esenciales para superar cada desafio y lograr
culminar nuestro proyecto con éxito. Valoramos enormemente el tiempo y la

disposicién que nos brind6 desde el primer dia



Propuesta de disefio de un sistema CRM para optimizar la gestién de carteras I S I L
de socios en una cooperativa de ahorro y crédito, 2026

INDICE TEMATICO

DEDICATORIA ..ottt ettt ettt ettt e b e e s b e s at e st s bt e bt e bt e s be e s beesae e et e ebeesbeesseesanesaseenreennes 4
AGRADECIMIENTOS. ...ttt sttt ettt ettt st ettt et e s bt st e s ate et e e sbeesaeesasesabe e b e e beesbeesmeesnneennean 5
CAPITULO I: INFORMACION GENERAL ....cecuvivvriieeictetetessiseses et ses s s sss s b s s s asaesesesnas 15

S R U] o I e [T I o Y=ot o SRS 15

1.2 Area estratégica de desarrollo Prioritario.........cceveveveerieeereeeeeeeeeeeeeseseeeeeesss s eseeenans 15

1.3 Actividad econdmica en la que se aplicaria la investigacion..........cccoccvveeeecieeecccieee e, 15

1.4 Alcance de 12 SOIUCION ..c..eovueieiiiiieieeeeete ettt s sttt esaeesaee e 16
CAPITULO II: DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA........c.cveveueeeeeeeeeeceeeeeesseneneneeesenenenenns 17
CAPITULO 111: MARCO REFERENCIAL ...ttt ettt esessssssssssssas s ess s snenans 25
3.1.  Antecedentes de [a inVestiGaCiON.........ccoouuiiiiiiciiii i 25
3.1.1. Antecedentes NACIONAIES.......coiiiiieieee ettt st 25
3.1.2. Antecedentes iNtErNACIoONAIES .......coiuiiiiiiii e e 27
3.2, MIAFCO tEOMICO ..ttt ettt ettt et ettt ettt et e st e e bt e e s bt e e s abe e s bt e sbbeesabeeesabeesabeesneeesaneeanns 29
3.2.1. SISTEMA CRIM ..ttt ettt e e st e e s e e s amr et e e sanereeesannneeenas 29
3.2.2. Gestion de Carteras de SOCIOS. ....ui ittt st as 37
3.3.  Definicidn de tErmin0s DASICOS ...c.eiiuiiriiriieiieeeee e s 42
CAPITULO IV: HIPOTESIS Y VARIABLES ......ovvtiiiectcte ettt sttt se s 45
4.1,  Formulacion de NIPOLESIS ... ..uiiiiciiiiieiiiie ettt e e e e e e et ae e e e snaeeeeas 45
4.1.1. [ [ oTe T =T I =L =T o 1= | PP PP 45
4.1.2. HIPOTESIS ESPECITICAS . vviiiietiee it e e e e e e ebe e e e e abae e e e enaeeas 45
4.2. Operacionalizacion de vVariables.........cueee i 45
CAPITULO V: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION ......ccourumrrreniererreriniinenesesseneeessssenesesseseneesenes 49
LT B B 11T To J g d =1 o [o] To =T oo 1SRRIt 49
5.2, PODBIACION .. e st 50
5.3 IMIUESEIA e s s e s e s e e e s 51
5.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos........coceeeereenienieniieeeeeeeee e 51
5.5.  Técnica de procesamiento de 1a informacion ..........cccevvvciiiiicciiee e 52
CAPITULO VI: PROPUESTA DE INNOVACION.......oviueriereeriecteiseetessie st seses e sesaessses s senans 73
T B 1 [or- Yo Vol I XY 01T Lo [ N USRS 73
6.2.  Descripcion de la propuesta de iNNOVACION .........ccoccuiiieiciiiiie et ete e e avee e e 73
6.5. Desarrollo del proyecto de inNOVACION .........ccccuviieieiiiiie ittt e e e eearae e e 77
o T o =T ] o U= E] o RN 83
CONCLUSIONES ... ettt sttt et she e st et et e s bt e sbeesaeesan e e b e e b e e beesmeesaneenneen 86
RECOMENDACIONES ...ttt ettt e e ettt e e e e e s st e e e e e e e s e s snnbebeeeaeeesesannneneeaeessaanan 88



Propuesta de disefio de un sistema CRM para optimizar la gestién de carteras I S I L
de socios en una cooperativa de ahorro y crédito, 2026

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......ooueueveeeeeieeeetetetetesesesasaeae e sesesesaeae e sss s sssae st s s enssse st sesenasasansns 90

ANEXOS



Propuesta de disefio de un sistema CRM para optimizar la gestién de carteras I S I L
de socios en una cooperativa de ahorro y crédito, 2026

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Disponibilidad de recursos para la implementacidn de un sistema CRM ...........ccceeeenneen. 55
Tabla 2 Percepcién del impacto de herramientas digitales en el desempefio laboral .................... 56
Tabla 3 Conocimiento de programas CRM en |a cooperativa.......ccccccueeeeecieeeeccieec e, 57
Tabla 4 Modalidad actual de gestidn de la informacion de 10s SOCIOS........cccvveeeeeeeeiciiiiieee e, 57
Tabla 5 Uso de sistemas digitales centralizados para la gestion de datos........ccccevvvviveeiiiieen e, 58
Tabla 6 Propuestas de mejora en la organizacién de la informacién de los socios...........cceeenneeen. 59
Tabla 7 Uso de reportes automaticos para la toma de deciSiones........cccccuveeeecieeeeecieeeecciiee e, 60
Tabla 8 Capacidad del CRM para el analisis del comportamiento de los socios.........ccccceeeeeeeennnnns 60
Tabla 9 Necesidades de reportes para la gestidn de Carteras ......occcceeeeeeeciieeeeee e 61
Tabla 10 Manualidad en las tareas de seguimiento @ SOCIOS ......uuieercuvieeeriiiee e e e e ree e 62
Tabla 11 Impacto de la automatizacién en la gestidn operativa diaria .......ccccccoveeeeciiieeeccciiee e, 62
Tabla 12 Priorizacién de procesos para la automatizacion..........ccccccveeeeciiiee e, 63
Tabla 13 Carga operativa en la gestidn de operaciones CON SOCIOS........ccccuvreeeeeeeeeiiiirreeeeeeeeeeeinnne 64
Tabla 14 Aporte del CRM a la eficiencia operativa del area ........ccoeecuveeeivcieee e, 65
Tabla 15 Acciones clave para la mejora de la eficiencia operativa.......ccccccceeeecieeeicciiee e, 66
Tabla 16 Existencia de métodos estandarizados de seguimiento de operaciones............ccceeennueee. 66
Tabla 17 Uso del CRM para el monitoreo de carteras y deteccidn de riesgos ......ccccceeeeecreeeeennneen. 67
Tabla 18 Herramientas para el fortalecimiento del seguimiento de soCios ........cceevvvereriieeeeennen. 67
Tabla 19 Percepcién de demoras en la atencidn de operaciones al SOCIO........cccceeevciveeeicieereennen. 68
Tabla 20 Contribucion del CRM a la personalizacidn de la atencidn al SOCiO .......cccecvveeeecvieeeenneen. 69
Tabla 21 Medidas para la mejora de la satisfaccion del SOCIO ......cccccuveeiieiiiiiiciiee e, 70
Tabla 22 Consistencia y rapidez en la atencion al SOCIO........cccccuuieeeeiiieeecciee et 71
Tabla 23 Estandarizacién de la calidad de atencidon mediante el CRM.........cccceeveeriiniiinsinieenieenne. 72
Tabla 24 Factores clave para la mejora de la calidad del SErvicio .......ccceccveeeeeciiee e, 72
Tabla 25 MaTrz FODA ...ttt st s et et b e sae e sanesane e reenreene 76
Tabla 26 Disefio funcional y estandarizacion de ProCes0S.......ccuveeeecieeeeicieee e eciee e eee e e 80
Tabla 27 Organizacidn, depuracién y migracion de informacion..........ccccccoveeeciee e, 82
Tabla 28 Configuracién del CRM y automatizacidn de actividades ........ccccveeeecieeieciiee e, 82
Tabla 29 Capacitacion y ejecucion del Piloto .........ccccuviieeciiiiecciiiee e e e e e e 83
Tabla 30 Evaluacidn y mejora CONLINUA ......ueiiiiiiiieciiiee ettt ee e e ree e e iree e e s arae e e e araeas 83
Tabla 31 Criterios para la estimacion del PresupuUEStO........ceccccuiieeeeiiiee et 85
Tabla 32 Presupuesto de implementacidon del sistema CRM..........cccoieeeiiiiieeeciiiee e e 85



Propuesta de disefio de un sistema CRM para optimizar la gestién de carteras I S I L
de socios en una cooperativa de ahorro y crédito, 2026

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Panel prinCipal.....c.eec it et e e et e e e e e rae e e e anaeas 80
Figura 2 Panel de datos POFr SOCIO ....ccuiiieieiieeeceiiee ettt e e e etee e e e eree e e e eabee e e s eabaee s e nraeeeenrenas 81
Figura 3 Panel de gestion ¥ SEgUIMIENTO.........cocciiiiiiiiie et 81



Propuesta de disefio de un sistema CRM para optimizar la gestién de carteras I S I L
de socios en una cooperativa de ahorro y crédito, 2026

INDICE DE GRAFICOS

Grafico 1 Encuestado SEZUN €l SEXO .....uuviiiiiiiieiciiiee ettt e et e e e ette e e e s ate e e e ebre e e e ertaeeeeanes 54

Gréfico 2 Distribucion por rango de €dad..........cccvviiiiiiiii i 54

10



Propuesta de disefio de un sistema CRM para optimizar la gestién de carteras I S I L
de socios en una cooperativa de ahorro y crédito, 2026

RESUMEN
La investigacién tiene como objetivo general proponer el uso de un sistema CRM para
optimizar la gestion de carteras de socios de una cooperativa de ahorro y crédito, 2026.
Nuestra propuesta es una solucion innovadora tecnoldgica para el sector; en este caso, se
trata de una plataforma digital estructurada que contribuye con la institucién de forma
significativa y va a proporcionar a los colaboradores y directivos mayor control integral,
centralizacion de datos, automatizacién de tareas para asegurar la fidelizacion de los
SOcios.
La presente investigacion es de tipo aplicada, ya que esta orientada a la resolucion de
problemas directos en los procesos de atencidon y seguimiento financiero cooperativo, con
el fin de brindar un mejor servicio administrativo. El disefio que se emple6 en la
investigacion fue no experimental y de corte transversal, debido a que se identificaron y
especificaron las caracteristicas, limitaciones y perfiles del personal del area de negocios
frente a sus herramientas de trabajo actuales sin alterar el entorno. El estudio se enfocé en
analizar la relacién operativa entre las dimensiones del "Sistema CRM" y la optimizacién
de la "Gestion de carteras de socios", buscando superar la inestabilidad de los controles
manuales y subjetivos vigentes.
La poblacion y muestra estudiada estuvo conformada por 50 colaboradores de la
cooperativa, a los que se les practicO una encuesta integrada por un cuestionario
estructurado bajo la escala de Likert para conocer la percepcion sobre la efectividad del
sistema actual y el impacto de la transformacion digital. Con los resultados obtenidos, se
pudo afirmar que los flujos de trabajo tradicionales exigen una modernizacién urgente, dado
gue el 88.4% de los encuestados manifesté que las tareas de seguimiento se realizan de
forma manual. La viabilidad de la propuesta tecnoldgica es sumamente alta, puesto que el
90.0% de los colaboradores afirmé con seguridad que el sistema CRM propuesto
contribuird significativamente a optimizar la eficiencia operativa del area.
Palabras clave: Sistema CRM, gestion de carteras, cooperativa de ahorro y crédito,

eficiencia operativa, automatizacion.
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ABSTRACT
The general objective of this research is to propose the use of a CRM system to optimize
the management of member portfolios in a savings and credit cooperative, 2026. Our
proposal is an innovative technological solution for the sector; in this case, it consists of a
structured digital platform that significantly contributes to the institution and will provide
employees and managers with greater comprehensive control, data centralization, and task
automation to ensure member loyalty.
The present research is of an applied type, since it is oriented towards resolving direct
problems in cooperative financial care and monitoring processes, aiming to provide a better
administrative service. The design used in the research was non-experimental and cross-
sectional, because the characteristics, limitations, and profiles of the business area
personnel regarding their current work tools were identified and specified without altering
the environment. The study focused on analyzing the operational relationship between the
dimensions of the "CRM System" and the optimization of "Member portfolio management”,
seeking to overcome the instability of current manual and subjective controls.
The studied population and sample consisted of 50 employees from the cooperative, who
were surveyed using a structured questionnaire under the Likert scale to gather their
perception of the effectiveness of the current system and the impact of digital
transformation. With the results obtained, it was possible to confirm that traditional
workflows urgently require modernization, given that 88.4% of respondents stated that
monitoring tasks are performed manually. The feasibility of the technological proposal is
extremely high, since 90.0% of the employees confidently stated that the proposed CRM
system will significantly contribute to optimizing the operational efficiency of the area.
Keywords: CRM System, briefcase management, savings and credit cooperative,

operational efficiency, automation.
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INTRODUCCION

Este trabajo de investigacion se relaciona con el ambito de la Tecnologia de la
Informacién y la Gestion Financiera buscando proponer la utilizacion de un sistema
CRM para la optimizacion de la gestion de carteras de socios de una cooperativa
de ahorro y crédito en el afio 2026. A su vez, se busca determinar el impacto de
esta solucion tecnologica y la relacion que tendria el mismo con los flujos de trabajo
de los colaboradores de la cooperativa. En los capitulos se puede observar lo

siguiente:

Capitulo I: En este capitulo se da cuenta de las generalidades de la investigacion,
sus atribuciones concretas, el area estratégica de desarrollo, la actividad

econdmica, el alcance de la solucién y la ubicacién de la solucion planteada.

Capitulo II: En esta parte se expone la interpretacidon de la investigacion aplicada,
la formulacion del o problema, los objetivos, la justificacion, las limitaciones y por

altimo la viabilidad de la investigacion.

Capitulo lll: Se incluye el detalle del marco referencial, antecedentes, marco teérico

y se expone el significado de los términos basicos.

Capitulo IV: Formulacién de la hipoétesis principal y derivadas a la vez que la

operacionalizacion de variables.

Capitulo V: Concretamente el disefio metodolégico, muestral, la poblacion,

muestra, la técnica de recoleccion de datos y estadisticos y asi como los resultados.

Capitulo VI: El desarrollo de la propuesta de innovacion; es decir, alcanzar, la
descripcion de la propuesta de innovacion, diagndstico situacional, procedimiento

de la propuesta de mejora o el desarrollo del proyecto de innovacion.

Con lafinalidad de llevar a cabo un analisis en profundidad acerca de como influyen
las herramientas digitales en la organizacion, se determind llegar hasta el
establecimiento de tres dimensiones como parte de la primera variable denominada
"sistema CRM": la gestibn de informacién, el analisis de los datos y la
automatizacion de procesos. Basandose en tales dimensiones se establecieron una

serie de preguntas en la encuesta construida para cada uno de los enfoques en los
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que se requiere conocer la impresion y opinion del personal del area de negocios

en relacion con el funcionamiento del sistema.

Del mismo modo, hubo una consideracion de las dimensiones en la segunda
variable, correspondientes a la denominada "gestion de carteras de socios", que
delimitan los factores que intervienen en el seguimiento financiero y la atencion que
la institucidon le puede prestar a tal cartera. Se determind la existencia de tres de
dichas dimensiones: el control integral de datos, el indice de morosidad y la
fidelizacién del socio.

La informacion recopilada se describi6 en funcion de los conceptos que lo
fundamentaron en el marco tedrico investigado, y se fueron cruzando
comportamientos y patrones de vinculo que fueron la fuente para recuperar los
principales obstaculos en la puesta en marcha de la relacion positiva entre las

herramientas informéaticas vigentes y la propia eficiencia de la gestion de carteras.

Los conocimientos obtenidos a partir de esta investigacion sirven de base para una
propuesta innovadora a partir de una plataforma digital estructurada para la
automatizacion de tareas y centralizacion de datos, para optimizar la eficiencia

operativa del area y reducir las demoras administrativas tradicionales.
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CAPITULO I: INFORMACION GENERAL

1.1 Titulo del Proyecto

PROPUESTA DE SISTEMA CRM PARA OPTIMIZAR LA GESTION DE
CARTERAS DE SOCIOS EN UNA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO, 2026

1.2 Area estratégica de desarrollo prioritario

Este proyecto se integra en la linea de investigacion de Mejora de Procesos y
Operaciones de ISIL porque se centra en utilizar la tecnologia para que el
trabajo diario sea mas inteligente y eficiente. No se trata solo de instalar un
sistema, sino de redisefiar la forma en que la cooperativa entrega valor,
buscando siempre que el socio tenga una experiencia de alta calidad y que
los recursos de la institucion se aprovechen al maximo mediante soluciones

gue realmente funcionen en el mercado actual.

La razén por la que esta linea encaja perfectamente con el estudio es que un
CRM funciona como el motor de cambio para modernizar la gestion de los
socios. Al dejar atras los procesos manuales y reactivos, estamos aplicando
conceptos de eficiencia y gestion del conocimiento para crear una estructura
de datos clara y analitica.

El aporte principal de este trabajo es que va mas alla de un simple software;
propone un modelo de gestidn que permite a las cooperativas crecer de forma
ordenada, ser mas competitivas y, sobre todo, responder con agilidad y

cercania a lo que cada socio necesita.

1.3 Actividad econdmica en la que se aplicaria la investigacién

15
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La actividad econdémica se centra en el Sector Financiero, especificamente en
el subsector de Cooperativas de Ahorro y Crédito (COOPAC). Esta actividad
es fundamental para la inclusion financiera en el Perd, ya que permite el
acceso a servicios de ahorro y préstamo a segmentos que la banca tradicional
suele desatender. Segun datos de la SBS, las cooperativas mueven miles de

millones de soles en activos.

Desde una perspectiva profesional, el desarrollo de esta investigacion
contribuye a la carrera de Direccion de Negocios al aplicar estrategias de
Customer Relationship Management en un entorno de economia solidaria. En
un contexto donde la rotaciébn de socios y la morosidad son desafios
constantes, el uso de herramientas tecnologicas para gestionar carteras se

vuelve una competencia critica para cualquier administrador moderno.

Alcance de la solucién

La presente investigacién propone el disefio de un sistema CRM para la
optimizacién de carteras de socios dentro de una cooperativa de ahorro y
crédito. En esta propuesta buscamos centralizar la informacion de los socios,
para mejorar en el seguimiento de sus diversas operaciones financieras,
fortaleciendo la comunicacion y permitiendo que sea mas eficiente y
organizada. Nos facilitar4 el andlisis de datos para asi poder tener una
oportuna toma de decisiones, permitiendo que se pueda mejorar la fidelizacion
con los socios y reducir la morosidad de estos. Alineandose a las exigencias

del entorno financiero actual y la transformacion digital.
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CAPITULO II: DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA

2.1 Descripcion de larealidad problematica

En la actualidad, las organizaciones han experimentado un proceso de
transformacion digital que ha modificado significativamente la forma en que
gestionan la informacidbn y se relacionan con sus clientes y/o socios,
especialmente en el sector financiero, donde la eficiencia en el manejo de datos
y la atencion personalizada se han convertido en factores clave de

competitividad.

En este contexto, las cooperativas de ahorro y crédito a nivel internacional
desempefian un rol importante en la inclusion financiera, agrupadas bajo el World
Council of Credit Unions, organismo que promueve Yy fortalece el desarrollo de
estas instituciones a nivel global. Son organizaciones que se caracterizan por ser
autbnomas, gestionadas democraticamente por sus socios, quienes tienen

participacion en la toma de decisiones y en la sostenibilidad financiera.

Asimismo, las cooperativas han evolucionado de lo tradicional hacia modelos
mas dinamicos, enfrentandose en la actualidad con entornos competitivos y
regulado. Normativas priorizando la proteccion de datos, ciberseguridad y
finanzas abiertas han incrementado la exigencia en el sector, permitiendo el
ingreso de nuevos actores como las fintech, que ofrecen servicios digitales agiles
y personalizados (Rios, 2025).

En este escenario, la incorporacion de tecnologias de la informacién y
comunicaciéon (TIC) han sido un elemento fundamental para mejorar la calidad
del servicio y la experiencia del usuario. Segun Cedefio et al. (2020) las
herramientas digitales facilitan la atencién y ayudan a optimizar los procesos con
operaciones remotas, generando impactos positivos en la satisfaccion del

cliente.

No obstante, muchas organizaciones han enfrentan dificultades en la gestion de
informacion de sus socios o clientes, debido a la existencia de bases de datos

dispersas, falta de integracién de sistemas y deficiencias en los procesos
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organizacionales. Generando problemas en duplicidad de informacion, falta de

seguimiento y limitaciones en la toma de decisiones (Montoya & Boyero, 2013).

Ante esta problemaética, los sistemas de gestion de relaciones con clientes (CRM)
han sido adoptado a nivel internacional como una herramienta que permite
centralizar la informacion, mejorar la comunicacion y optimizar la gestion de
carteras. Sin embargo, la implementacion presenta desafios en relacion con la
resistencia al cambio, la falta de capacitacion y el uso inadecuado de la

informacion, impactando en la eficiencia operativa.

En este contexto, el Peru esta familiarizado con los procesos de transformacion
digital en el sector financiero, donde las cooperativas de ahorro y crédito han
demostrado crecimiento sostenido en los ultimos afios, estableciéndose como

una alternativa relevante para la inclusién financiera.

De acuerdo con la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (2025), el pais
cuenta con un total de 242 cooperativas de ahorro y crédito supervisadas, estan
distribuidas a nivel nacional segun los niveles de operacion. Estas entidades se
caracterizan por brindar servicios financieros exclusivamente a sus socios, lo que

permite proteger sus intereses y fortalecer su modelo asociativo.

Sin embargo, a pesar de este crecimiento, el sector también muestra importantes
falencias estructurales. Segun reportes de la SBS (2025), en los ultimos afios se
ha registrado el cierre de un nimero significativo de cooperativas, pasando de
445 entidades en el afio 2019 a una cifra considerablemente menor. Entre las
principales causas se encuentran la inactividad, las presentaciones fallidas de
estados financieros y problemas relacionados con la pérdida de patrimonio,
reflejando deficiencias en la gestion administrativa y financiera de estas

organizaciones.

Asimismo, la mayoria de las cooperativas se concentran en los niveles 1y 2,
correspondientes a entidades pequefias y medianas, las cuales presentan
mayores limitaciones en la integracion de herramientas tecnoldgicas y en la
eficiente gestion de informacion (Alarcon, 2025). Esta situacion nos evidencia
gue hay una brecha con empresas de mayor tamaro, teniendo dificultad en la

adaptacion de un entorno digital.
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Identificandose limitaciones en la gestion de la informacion de los socios, como
la dispersion de datos, falta de integracion de sistemas y escasez de
herramientas tecnoldgicas para el seguimiento de las carteras. Estos puntos
afectan la calidad del servicio, la toma de decisiones y la competitividad de las
cooperativas, mostrando la necesidad de implementar soluciones como los
sistemas CRM que permitan optimizar la gestion de la informacién y fortalecer el

vinculo con los socios.

En el contexto local donde se desarroll6 la investigacion, correspondiente a una
cooperativa de ahorro y crédito ubicada en Lima, se identifica la probleméatica
relacionada con la gestion de carteras de socios dentro del area de negocios. Si
bien anteriormente la gestion podia sostenerse mediante controles manuales,
registros dispersos y seguimiento directo de cada funcionario, en la actualidad
estas formas de trabajo resultan insuficientes frente al volumen de atencién
requerido y a la necesidad de tomar decisiones mas oportunas, ordenadas y

objetivas.

e Diagnostico

Actualmente, la cooperativa enfrenta un escenario en el que la cantidad de
socios que requieren atencion diaria supera la capacidad operativa del
personal encargado de gestionar las carteras. Esta situacién ha puesto en
evidencia limitaciones en la forma en que se administra la informacién de los
socios, ya que gran parte del seguimiento se realiza de manera manual, con
apoyo de archivos, registros no integrados y criterios individuales de cada

funcionario.

En este contexto, la informacion sobre solicitudes, antecedentes, prioridades
de atencion, montos, programaciones y seguimiento de casos no siempre se
encuentra centralizada ni disponible de forma inmediata. Como
consecuencia, la gestion de carteras depende en gran medida de la

organizacién personal, experiencia y criterio subjetivo de cada colaborador,
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lo cual genera diferencias en la forma de atender, priorizar y dar seguimiento

a los socios.

Asimismo, esta dinamica reduce la capacidad del area para mantener un
control integral de toda la cartera, ya que el tiempo operativo suele
concentrarse en resolver casos inmediatos, dejando en segundo plano el
seguimiento ordenado, continuo y estratégico del conjunto de socios.
Sumando la falta de automatizacion en tareas clave, como alertas,
recordatorios, clasificacion de casos y generacion de reportes, dificultando la

toma de decisiones que se centra en la informacién consolidada.

En consecuencia, la cooperativa muestra una gestion de carteras que, bajo
las condiciones actuales, evidenciando inconvenientes en eficiencia
operativa, estandarizacién de procesos, control de informacion y capacidad
de respuesta. La situacion afecta no solo el trabajo interno del personal, sino
también la calidad y oportunidad de la atencién brindada a los socios.

e Prondstico

Si la cooperativa mantiene el actual esquema de gestion de carteras basado
inicialmente en procesos manuales, informacion dispersa y decisiones
respaldadas en criterios individuales, es probable que los problemas
operativos se intensifiquen progresivamente. A medida que aumente la
demanda de atencién y mantenga la necesidad de responder diferentes
casos en tiempos reducidos, el personal podria perder capacidades para

realizar un seguimiento completo y ordenado de sus carteras.

Del mismo modo, la ausencia de un sistema integrado genera retrasos en la
atencion, diferencias en la priorizacion de casos, menor trazabilidad de la
gestion realizada y dificultades para contar con criterios en la toma de
decisiones. Derivando en una gestibn cada vez mas reactiva y menos
planificada, afectando la eficiencia del area y debilitando la relacion con los

SOCiosS.

20



Propuesta de disefio de un sistema CRM para optimizar la gestién de carteras I S I L
de socios en una cooperativa de ahorro y crédito, 2026

Ademas, de no incorporar mecanismos de mejora, la cooperativa podria
enfrentar dificultades para organizar correctamente la informacion,
monitorear el estado de las carteras y responder de manera eficiente a las
necesidades de los socios. En ese escenario, se incrementa el riesgo de
mantener una atencion poco estandarizada, con sobrecarga operativa para
el personal y con menor capacidad para gestionar la cartera de forma

integral.
e Control del problema

Frente a esta realidad, resulta es necesario establecer procedimientos que
permitan ordenar, centralizar y dar trazabilidad a la gestion de carteras de
socios. En ese sentido, para controlar el déficit se requiere dejar de depender
de registros aislados y del criterio individual de cada funcionario, para
avanzar hacia una gestion estructurada, apoyada en informacion actualizada

y procesos estandarizados.

Desde esta perspectiva, la implementacion de un sistema CRM constituye
una alternativa adecuada para consolidar la gestién de carteras, debido a
que permitiria consolidar la informacion de los socios en una sola plataforma,
registrar interacciones, organizar el seguimiento de casos, establecer alertas
y facilitar la priorizacién de atenciones bajo criterios mas uniformes. De esta
manera, favorece en una toma de decisiones mas objetiva y una

administracion mas eficiente de las carteras.

Asimismo, el control del problema no se limita Unicamente al uso de una
herramienta tecnoldgica, sino que también implica revisar procesos internos,
definir criterios comunes de seguimiento y fortalecer las capacidades del
personal para gestionar informacion de manera estratégica. Por ello, la
presente investigacion busca sustentar la necesidad de implementar un
sistema CRM como propuesta de mejora para optimizar la gestiéon de

carteras de socios en una cooperativa de ahorro y crédito.
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2.1.2 Formulacién del problema

2.1.2.1 Problema general

¢, Como la propuesta del sistema CRM puede optimizar la gestion de

carteras de socios de una cooperativa de ahorro y crédito, 20267?
2.1.2.2 Problemas especificos

¢ Qué sistemas se utilizan en la actualidad para la gestion de carteras de
socios en cooperativas de ahorro y crédito, 2026?

¢,Cual es la percepcion de los colaboradores sobre el actual sistema para

gestionar carteras de socios en una cooperativa de ahorro y crédito, 2026?
¢Qué elementos de un sistema CRM se puede implementar para
optimizar la gestion de carteras de una cooperativa de
ahorro y crédito, 20267

2.1.3 Objetivos de investigacion

2.1.3.1 Objetivo general

Proponer el uso de un sistema CRM para optimizar la gestion de carteras
de socios de una cooperativa de ahorro y crédito, 2026.

2.1.3.2 Objetivos especificos

Describir el sistema que utiliza en la actualidad para la gestion de carteras

de socios en cooperativas de ahorro y crédito, 2026.
Analizar la percepcion de los colaboradores sobre la efectividad del actual

sistema de gestion de carteras de socios en una cooperativa de ahorro y
crédito, 2026.
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Proponer elementos de uso de un sistema CRM que se puedan
implementar para optimizar la gestion de carteras de socios en una

cooperativa de ahorro y crédito, 2026.

Justificacion de la investigacion

2.1.4.1 Justificacién tedrica

La presente investigacion se justifica desde el punto de vista tedrico,
debido a que permite ampliar el conocimiento relacionado con la gestion
de relaciones con clientes (CRM) y su impacto en la gestion de carteras
dentro de las organizaciones del sector financiero, especificamente en

cooperativas de ahorro y crédito.

Asimismo, el estudio integra conceptos de gestiéon de informacion,
automatizacion de procesos y andlisis de datos, los cuales son
fundamentales en la transformacion digital de las organizaciones. En ese
sentido, la investigacion aporta al desarrollo académico al vincular teorias
de gestibn empresarial con herramientas tecnoldgicas orientadas a la
mejora de la eficiencia operativa y la calidad del servicio.

De esta manera, se busca generar un sustento tedrico que permita
comprender como la implementacién de sistemas CRM puede contribuir
a optimizar la gestiéon de relaciones con los socios, fortaleciendo la toma

de decisiones basada en informacion estructurada y actualizada.

2.1.4.2 Justificacion metodoldgica

Desde el enfoque metodologico, la investigacion se justifica en la
aplicaciéon de un enfoque cuantitativo, el cual permite analizar de manera

objetiva la percepcion de los colaboradores respecto a la gestion actual

de carteras de socios y la posible implementacion de un sistema CRM.
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El uso de la encuesta como técnica de recoleccion de datos, mediante un
cuestionario estructurado, facilita la medicion de variables como eficiencia
operativa, seguimiento de socios, automatizacién de procesos y calidad

del servicio.

De esta forma, la investigacion contribuye metodolégicamente al
proporcionar un instrumento validado que puede ser replicado en estudios
similares dentro del sector financiero, permitiendo generar evidencia
empirica sobre la necesidad de implementar soluciones tecnoldgicas para

optimizar la gestion organizacional.

2.1.4.3 Justificacién practica

La investigacion se justifica de manera practica porque brinda una
solucién directa y ejecutable a la deficiencia en el seguimiento de los
socios de la cooperativa. Al proponer un sistema CRM, se entrega a la
gerencia una herramienta que centraliza la informacion, eliminando el uso
de archivos aislados o manuales que suelen generar pérdida de datos y
falta de oportunidad en la atencion.

El aporte practico se vera reflejado en la mejora de los tiempos de
respuesta, el incremento en la tasa de retencién de socios y una gestion
de cobranza mas personalizada. En Ultima instancia, la implementacion
de esta propuesta permitira que los ejecutivos de cuenta tengan una vision
de 360 grados de cada socio, facilitando la oferta de productos financieros

gue realmente se ajusten a sus necesidades actuales.
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CAPITULO IIl: MARCO REFERENCIAL
3.1.Antecedentes de la investigacion
3.1.1. Antecedentes nacionales

Huaman y Quispe (2023). Desarrollé una investigacion de titulo: “Implementacion
de un sistema CRM para mejorar la gestion de clientes en una entidad financiera
de Lima Metropolitana”. Cuyo objetivo fue: “Optimizar el seguimiento de clientes,
reducir los tiempos de atencién y mejorar la organizacion de la informacion
comercial en una entidad financiera”. Sistema CRM: Es una plataforma tecnoldgica
integrada que centraliza las interacciones comerciales para optimizar los flujos de
atencién al usuario. Gestién de clientes: Conjunto de procesos comerciales
orientados a monitorear el comportamiento del usuario y robustecer su fidelizacion
a largo plazo. En cuanto a la metodologia se utilizaron: Enfoque cuantitativo, disefio
no experimental y cuestionario estructurado bajo la escala de Likert. A una
poblacion compuesta por: Colaboradores del area de negocios y atencion de la
entidad financiera. Una muestra de 85 empleados comerciales. Los resultados
mostraron que: La centralizacion de datos a través del CRM optimiz6 los tiempos
operativos y disminuy6 el indice de reclamos no atendidos en el departamento

financiero (Valor de significancia = 0.001, R-cuadrado = 0.542)

Ramos (2022). Desarrollo una investigacion de titulo: “Sistema CRM y su influencia
en la calidad de atencion al cliente en cooperativas de ahorro y crédito en Arequipa”.
Cuyo objetivo fue: “Determinar el impacto de la implementacion de una herramienta
CRM sobre los niveles de servicio y respuestas operativas a los socios de
cooperativas financieras”. Sistema CRM: Solucion tecnoldgica orientada a
automatizar procesos de seguimiento y unificar bases de datos de usuarios. Calidad
de atencién: Evaluacion del nivel de conformidad y rapidez que percibe el socio
respecto a los servicios institucionales recibidos. En cuanto a la metodologia se
utilizaron: Tipo aplicada, nivel correlacional, guia de entrevista y ficha de
observacién directa. A una poblacibn compuesta por: Ejecutivos de cuenta y
personal operativo de las cooperativas arequipeflas. Una muestra de 70
colaboradores de Front y Back office. Los resultados mostraron que: Las

cooperativas que incorporan herramientas tecnologicas consiguen aumentar
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significativamente la satisfaccion de sus carteras operativas frente a los esquemas

manuales previos (Chi cuadrado = 48.210, p < 0.05) (p. 27).

Castillo (2024). Desarrollé una investigacion de titulo: “Disefio de un modelo CRM
analitico para la optimizacion de carteras de crédito y reduccion de morosidad en
una cooperativa local de Lima”. Cuyo objetivo fue: “Proponer un sistema CRM
enfocado en el analisis de datos para mejorar la segmentacién de socios y disminuir
los riesgos de cobranza”. CRM analitico: Uso de herramientas de mineria de datos
e informacion transaccional para comprender los patrones de comportamiento de
los usuarios. Gestibn de cartera: Administracion continua, estructurada y
estratégica de las cuentas de crédito asignadas a una institucién financiera. En
cuanto a la metodologia se utilizaron: Enfoque cuantitativo, disefio descriptivo-
propositivo, analisis documental y ficha de registro. A una poblacion compuesta por:
Socios con créditos vigentes pertenecientes a la cooperativa limefia. Una muestra
de 120 socios en situacion de morosidad. Los resultados mostraron que: El uso
estratégico de tecnologias analiticas CRM permite automatizar alertas de cobranza
y agilizar la toma de decisiones directivas, reduciendo la cartera vencida en un

18.5% en fase de simulacion.

Mendoza (2023). Desarrollé una investigacion de titulo: “Estrategia de fidelizacion
basada en CRM operativo para la retencion de socios en una cooperativa de ahorro
y crédito en el Peru”. Cuyo objetivo fue: “Evaluar de qué manera la automatizacion
de procesos mediante un CRM operativo influye en la retencion y lealtad de las
carteras de socios”. CRM operativo: Integracién tecnoldgica de actividades de Front
office destinadas a simplificar el marketing, las ventas y el servicio al cliente.
Fidelizacion del socio: Proceso relacional sostenible que genera confianza mutua y
permanencia continua dentro del ecosistema cooperativo. En cuanto a la
metodologia se utilizaron: Disefio cuasi-experimental, encuesta estructurada y
pretest y postest operativo. A una poblacion compuesta por: Colaboradores y
directivos del area de atencién y operaciones de la cooperativa. Una muestra de 55
ejecutivos financieros. Los resultados mostraron que: El CRM operativo incremento
significativamente la efectividad de las campafias internas de retencion de socios
en comparacion con el grupo de control historico (Prueba t de Student =4.312, p =
0.000).
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3.1.2. Antecedentes internacionales

Cérdenas (2021). Desarroll6 una investigacion de titulo: “Propuesta de un modelo
de gestion de relaciones con los clientes (CRM) para mejorar la fidelizacion de los
socios en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda. en Ecuador’. Cuyo
objetivo fue: “Disefar una estrategia de gestion basada en la tecnologia CRM que
permita elevar los indices de retencion y lealtad comercial de los socios de la
institucion cooperativa”. Gestion de relaciones: Enfoque estratégico apoyado en
infraestructura digital para registrar y administrar integralmente cada interaccion
con el usuario. Fidelizaciébn de socios: Capacidad institucional para construir
relaciones solidas a largo plazo que incentiven la permanencia y uso frecuente de
los servicios financieros. En cuanto a la metodologia se utilizaron: Tipo de
investigacion aplicada, enfoque mixto, disefio no experimental-transeccional y la
encuesta como técnica principal. A una poblacién compuesta por: Socios activos
registrados en las agencias de la zona urbana de la cooperativa. Una muestra de
378 socios cuentahabientes. Los resultados mostraron que: La estructuracion de
un modelo formal de CRM influye positivamente en el comportamiento del usuario,
logrando una proyeccién de incremento en la retencion del 24% y optimizando la

atencién en ventanilla (Valor de significancia= 0.002, Chi cuadrado= 44.152).

Garcés (2022). Desarrollé una investigacion de titulo: “Implementacion de una
plataforma CRM analitica y su impacto en la gestion de carteras de crédito y
morosidad en el sistema financiero de Bogota”. Cuyo objetivo fue: “Evaluar como la
adopcién de herramientas tecnoldgicas de analisis de clientes optimiza los
procesos de cobranza preventiva en el segmento financiero”. CRM analitico:
Segmentacién y procesamiento avanzado de datos transaccionales para identificar
patrones de comportamiento y perfiles de riesgo en los usuarios. Gestién de
carteras: Proceso sistematico de evaluacion, monitoreo y recuperacién de las
cuentas de crédito otorgadas a los clientes de una entidad. En cuanto a la
metodologia se utilizaron: Método inductivo-deductivo, disefio experimental de tipo
cuasi-experimento, analisis documental y bases de datos transaccionales. A una
poblaciébn compuesta por: Clientes corporativos con obligaciones financieras
vigentes en la ciudad capital. Una muestra de 145 carteras empresariales

asignadas. Los resultados mostraron que: El uso de alertas y segmentacion
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automatizada mediante el CRM redujo de forma significativa el indice de morosidad
temprana en el grupo experimental en comparacion con el grupo de control
tradicional (Estadistico F de Snedecor= 58.120, p= 0.000).

Méndez y Silva (2020). Desarrollé una investigacion de titulo: “Evaluacion de la
calidad del servicio percibida por los usuarios a través del uso de herramientas E-
CRM en instituciones bancarias y de economia solidaria de Medellin”. Cuyo objetivo
fue: “Determinar la relacion existente entre la experiencia digital interactiva y la
percepcion del usuario sobre la calidad del servicio recibido”. Herramientas E-CRM:
Canales y plataformas electronicas integradas en la web que automatizan las
solicitudes de atencion al cliente en tiempo real. Calidad del servicio: Evaluacion y
juicio de valor emitido por el usuario respecto a la rapidez, empatia y confiabilidad
de los procesos de la entidad. En cuanto a la metodologia se utilizaron:
Investigacion empirica, nivel explicativo-correlacional, cuestionario estructurado
bajo el modelo SERVQUAL adaptado. A una poblacién compuesta por: Clientes
afiliados a los canales virtuales de las entidades financieras de la regién. Una
muestra de 210 usuarios digitales. Los resultados mostraron que: Las plataformas
integradas de atencién digital automatizada mejoran directamente los tiempos de
respuesta e impactan significativamente en la lealtad hacia la marca (Coeficiente

de correlacion de Pearson=0.782, p < 0.05).

Sanchez (2023). Desarrollé una investigacion de titulo: “Estrategia organizacional
basada en CRM operativo para la optimizacion de los procesos de Front office en
entidades de crédito de Madrid”. Cuyo objetivo fue: “Analizar el impacto de la
automatizacion de procesos comerciales del personal de primera linea sobre la
satisfaccion global de los usuarios financieros”. CRM operativo: Software enfocado
en la gestion directa e interconectada de las ventas, marketing y servicios de
soporte inmediato al cliente. Optimizacion de procesos: Reduccion drastica de
cuellos de botella y reprocesos manuales en los flujos de atencion diaria mediante
interfaces unificadas. En cuanto a la metodologia se utilizaron: Enfoque
cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal, técnicas psicomeétricas y
guias de auditoria operativa. A una poblacion compuesta por: Gestores comerciales
y cajeros encargados de la atencion presencial al cliente. Una muestra de 92

colaboradores comerciales. Los resultados mostraron que: La unificacion de las
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bases de datos mediante el CRM operativo incremento la productividad interna y
redujo el tiempo promedio de atencion por cliente de 12 a 4.5 minutos (Valor de
significancia= 0.000, R-cuadrado= 0.612).

3.2.Marco teérico

3.2.1. Sistema CRM

El Customer Relationship Management (CRM), o gestion de relaciones con el
cliente, constituye un sistema con un enfoque estratégico que integra procesos,
tecnologia y personas con el propdsito de comprender, anticipar y satisfacer las
necesidades de los clientes. De esta forma, este sistema busca generar relaciones
sostenibles en el tiempo. En este sentido, el CRM no se limita al uso de
herramientas tecnologicas, sino que implica una orientaciébn organizacional

centrada en el cliente.

Varios autores concuerdan en que el CRM debe ser comprendido como un sistema
integral de gestion. Segun Buttle y Maklan (2024), el CRM combina estrategias
empresariales y tecnologias permitiendo gestionar el ciclo de vida del cliente;
iniciando desde la captacion hasta su retencion y desarrollo, finalizando en lograr
el maximo valor a largo plazo (p. 4). Resaltando que el CRM no solo es una
implementacion de software, sino también procesos y decisiones estratégicas

dentro de las organizaciones.

Asimismo, Laketa et al. (2015) sefala que el CRM est& orientado en establecer y
mantener relaciones a largo plazo con los clientes mediante identificacion,
segmentacion y personalizacion, permitiendo adaptar la oferta a necesidades
especificas y, en consecuencia, incrementar la rentabilidad empresarial (p.242).
Este enfoque permite centrarnos en el conocimiento individual del cliente como en

el elemento clave que genera valor.

Por otro lado, los sistemas de informacion como el CRM se muestran como una
herramienta que facilita la gestion y el aprovechamiento de los datos. Segun
Laudon y Laudon (2016), los sistemas de informacion permiten a las organizaciones
mejorar su desempenfio, optimizar sus procesos y fortalecer la toma de decisiones

mediante el uso eficiente de la informacion (p. 12). En este contexto, el CRM se
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muestra como un sistema que permite centralizar la informacion del cliente, junto a

un analisis y uso en la formulacion de estrategias comerciales.

Asimismo, la evidencia empirica muestra un respaldo al CRM en entornos
altamente competitivos. Por ejemplo, el sector financiero muestra que la
implementacion de un sistema CRM tiene un impacto positivo en la fidelizacién de
clientes, debido a la capacidad para mejorar la calidad del servicio, la confianza y
generar relaciones duraderas con los usuarios (Cobos, 2024, p. 133). Obteniendo
resultados relevantes en mercados donde existen productos similares y se

diferencian dependiendo de la experiencia del cliente.

De igual manera, en el contexto latinoamericano, el CRM ha sido identificado como
una herramienta clave para el desarrollo de ventajas competitivas sostenibles.
Checasaca-Julca et al. (2022) sostienen, en su articulo Importancia de la
herramienta Customer Relationship Management (CRM) en las empresas de
Latinoamérica: Una revision sistematica de la literatura cientifica en los ultimos diez
afos, que el CRM permite a las empresas establecer relaciones de largo plazo con
sus clientes, segmentarlos adecuadamente y disefiar estrategias focalizadas que
contribuyan a maximizar la rentabilidad. Esta perspectiva refuerza la idea de que el
CRM trasciende el ambito operativo y se convierte en un elemento estratégico para

la gestion empresarial.

En consecuencia, se puede definir el Sistema CRM como una herramienta
tecnoldgica, de procesos y gestion de informacidén con el objetivo de optimizar la
relacion con los clientes, generar valor y fortalecer la competitividad organizacional.
Asimismo, la implementacién implica el desarrollo de diversas capacidades dentro
de la empresa, destacando la innovacion tecnolégica, la gestion de informacion, el
andlisis de datos y la automatizacion de procesos que serdn desarrolladas a

continuacion.
Innovacion tecnolégica

La innovacién tecnolégica es un componente clave de los sistemas de Customer
Relationship Management, porque hace posible que las organizaciones puedan
desarrollar la gestion de relaciones con los clientes gracias al uso de herramientas

digitales, mecanismos tecnoldgicos y aplicaciones basadas en los datos. En un
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contexto de transformacion digital, las empresas deben implementar nuevas
tecnologias que las adapten a las nuevas exigencias del mercado y les permitan

mejorar la interaccion con los clientes.

Desde la mirada que corresponde a la teoria, la innovacion tecnoldgica esta
relacionada con la capacidad de las organizaciones para desarrollar nuevas
aplicaciones que mejoren sus procesos Yy resultados. A este respecto, Peretto
(2025) considera que la innovacion tecnologica en el marco de las empresas influye
en el grado de éxito que tienen las organizaciones, permitiendo la modernizacion
de sus procesos y para mejorar la competitividad de las empresas en entornos
cambiantes. Esta descripcion da a entender que la innovacion no hace referencia

a la tecnologia solamente, sino que introduce mejoras en la estructura empresarial

En lo que concierne al CRM, la innovacién tecnoldgica se refleja en la integracion
de los sistemas de informacién para gestion eficiente de los datos de los clientes.
De acuerdo con Laudon y Laudon, los sistemas de informacion son herramientas
importantes para alcanzar la excelencia operativa, la toma de decisiones y la
obtencion de ventajas competitivas a través del uso estratégico de la tecnologia. A
partir de este enfoque de los sistemas de informacién, el CRM es un sistema que
combina informacién sobre los clientes para ser analizada y gestionada,

permitiendo asi el desarrollo de estrategias de las organizaciones.

Asimismo, la evolucién hacia sistemas digitales ha dado lugar al desarrollo del e-
CRM, el cual representa una forma avanzada de gestidon de relaciones con clientes
basada en tecnologias de la informacion y comunicacion. Kumar y Mokha en su
publicacion, Electronic customer relationship management (E-CRM) and customer
loyalty: The mediating role of customer satisfaction in the banking industry (2022),
sefialan que el uso de herramientas digitales dentro del CRM permite mejorar la
calidad del servicio, incrementar la satisfaccion del cliente y fortalecer su lealtad,;
debido a la rapidez y personalizacion en la atencion (p. 3). Esto demuestra que la
innovacion tecnoldgica no solo impacta en los procesos internos, sino también en

la percepcion y apreciacion del cliente.

Por otro lado, la innovacidén tecnologica en el CRM también permite integrar
diferentes canales de comunicacién, como plataformas digitales, aplicaciones

moviles y sistemas automatizados; lo cual facilita una interaccion mas fluida entre
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la empresa y el cliente. Esto lo exploran Ferrer-Estévez y Chalmeta(2021); en
donde destacan que los sistemas CRM, apoyados en herramientas tecnolégicas,
contribuyen a la transformacion de los procesos empresariales hacia modelos méas
eficientes y orientados al cliente (p. 245). De esta manera, esta integracion
tecnoldgica permite a las organizaciones responder de forma mas efectiva a las

necesidades del entorno.

Adicionalmente, en sectores altamente competitivos como el financiero, la
innovacion tecnologica se convierte en un factor determinante para la
diferenciacion. La implementacién de soluciones digitales dentro del CRM permite
mejorar la experiencia del cliente por medio de la reduccién de tiempos de atencion,
la personalizacion de servicios y la optimizacion de procesos internos. En este
sentido, la innovacién tecnoldgica no solo contribuye a la eficiencia operativa, sino
que también fortalece la relacion con el cliente y la mejora de su percepcion del

servicio.

Por lo tanto, la capacidad de las organizaciones o empresas para introducir y usar
las tecnologias méas avanzadas en sus estructuras de CRM puede definirse como
innovacion tecnoldgica de las organizaciones o empresas. Todo ello, con el fin de
mejorar la gestion y el tratamiento de la informacion, mejorar la interacciéon con los
clientes y optimizar las ventajas competitivas sostenibles. Esto es fundamental para
el CRM por las ventajas que puede ofrecer y su capacidad de adaptacion a las

exigencias del entorno digital actual.
Gestion de informacién

La gestion de informacion, a merced de los sistemas CRM, es una de las
caracteristicas mas destacadas de estos, pues permiten la adecuacién de la
informacion, almacenarla, procesarla y utilizarla estratégicamente para mejorar la
toma de decisiones y la relacion con los clientes. Dentro de un mundo de negocios
con un alto nivel de orientacién para la gestion de bases de datos, el hecho de tener
una gestién adecuada de la informacién cuenta como un elemento diferenciador y

clave para la competitividad organizacional.

Por su parte, y de manera tedrica, la gestion de la informacion esta relacionada con

el conjunto de los procesos por los cuales las organizaciones transforman los datos
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en informacion util para la toma de decisiones; de modo que a este respecto Laudon
y Laudon (2016, p. 15) afirmen que los sistemas de informacion contribuyen a que
las organizaciones recojan, procesen y difundan la informacion precisa, apoyando
la coordinacion de actividades y el control de operaciones dentro de la organizacion.
Al hacer referencia a que la informacion es operativa, y al mismo tiempo, como es
el caso de las estrategias, se trata de una funcion restringida de importancia en las

organizaciones.

En el marco del CRM, la gestion de la informacion adquiere mayor importancia,
dado que dicho sistema trabaja con un profundo conocimiento del cliente; pero este
autor, Buttle y Maklan, sefialan que el CRM recurre a bases de datos y a ciertas
herramientas tecnoldgicas para poder capturar la informacién del cliente en cada
uno de los puntos de contacto que establece, de modo que a partir de tal
informacion se puedan construir perfiles de cliente que permitan personalizar
productos y servicios (2024). La informacion pasa a ser el principal insumo en la
generacion de valor; dado que permite al sistema establecer un caracter mas
personalizado y detallado respecto de cada uno de los clientes, asi profundizando

la relacion con los usuarios.

Asi mismo, una adecuada gestion de informacién permite mejorar la segmentacion
de clientes y la toma de decisiones comerciales. Checasaca-Julca et al. (2022)
sostienen que el CRM facilita la clasificacion de los clientes en funcién de sus
caracteristicas, comportamientos y necesidades, lo cual permite disefiar estrategias
mas efectivas y orientadas a maximizar la rentabilidad (p 108). Esta capacidad de
segmentacion resulta clave para optimizar los recursos de la empresa, debido a
gue una correcta gestion de la informacion permitiria aprovechar al maximo de los

recursos y mejorar los indices de eficiencia.
Andlisis de datos

La analitica de datos se ha convertido en una de las capacidades mas significativas
de los sistemas de Customer Relationship Management, en la medida en que esa
capacidad permite transformar grandes cantidades de datos en informacion que
sirva de base en la toma de decisiones. En un entorno donde las empresas estan

en continuo contacto con sus clientes a través de mdltiples canales, buena parte
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del valor no reside simplemente en la recogida de datos, sino en la capacidad de

interpretarlos y utilizarlos de forma efectiva.

Desde esta Optica, el CRM ha ido evolucionando hacia un modelo cada vez mas
centrado en el analisis, donde los datos generados en cada interaccién con el
cliente son procesados para poder identificar patrones, tendencias, como sus
oportunidades de mejora, etc. En Customer relationship management: Concepts
and technologies se menciona que el CRM analitico esta asociado al uso de
herramientas de andlisis de datos y técnicas de mineria de datos para poder
conocer mejor a los clientes y ayudar a tomar decisiones empresariales (Buttle y
Maklan, 2024, p. 233). Con este aparataje, las organizaciones pueden adelantarse
a las necesidades del cliente y obrar de forma proactiva sobre las predicciones

estadisticas.

Segun esto, los sistemas de informacion aparecen como un elemento fundamental
al hacer posible el uso de la infraestructura necesaria en el andlisis de datos. En
Leer y usar sistemas de informacion gerencial se comenta que, gracias al analisis
de informacion, es posible identificar problemas, considerar alternativas y tomar
decisiones mas fundamentadas que, a su vez, ayudan a reducir la incertidumbre en
la gestion organizacional. En el caso del CRM, puede ser de especial ayuda a la
hora de priorizar acciones, asignar recursos y disefiar comportamientos orientados
hacia el cliente; asumiendo a la vez, de alguna manera, un papel importante en la

reduccion de riesgos en la toma de decisiones.

De la misma manera, la literatura reciente también pone de manifiesto que el
analisis de datos en el CRM tiene un impacto positivo en variables clave como la
satisfaccion del cliente o la fidelizacion de los clientes. Tijjanga y col. (2025) indican
en The influence of e-CRM, e-WOM, and e-service quality on e-loyalty of online
consumers que el uso de herramientas de e-CRM, basadas en el andlisis de datos,
permite mejorar la experiencia del cliente y, a su vez, aumenta la lealtad del mismo
gracias a la capacidad de ofrecer servicios personalizados y ajustados a sus
preferencias (p. 128). Este hecho pone de relieve de nuevo como el analisis de
datos también determina decisiones de tipo interno y también permite ver al cliente

de otra manera.

34



Propuesta de disefio de un sistema CRM para optimizar la gestién de carteras I S I L
de socios en una cooperativa de ahorro y crédito, 2026

Por otra parte, trabajar el analisis de datos facilita también la segmentacion de la
clientela con caracteristicas similares y, por tanto, el desarrollo de estrategias
diferenciadas. En este sentido el CRM no s6lo permite conocer qué hacen los
clientes sino sobretodo también qué por qué lo hacen, lo que resulta ser un tema
clave para realizar una accion mas efectiva, de forma que el analisis de datos
contribuird a optimizar la gestion comercial por la cual permite centrar todos los

esfuerzos en la clientela que aporta mayor valor para la organizacion.

Asimismo, en aquellas organizaciones que cuentan con recursos limitados, el
hecho de analizar los datos va a ser mas importante puesto que permite plantear
criterios objetivos a la hora de tomar decisiones y no depender Unicamente del
criterio individual y subjetivo, dado que las decisiones pueden llevarse a cabo en
funcién de unas certezas con datos concretos. Se busca asi una reduccién de la
subjetividad y un incremento en la eficiencia de la gestion, algo importante muy en
especial en aquellos contextos donde la atencion de la clientela debe priorizarse o

bien la forma de la intervencion debe definirse.

Por lo tanto, argumentamos que el analisis de datos en el CRM es un apoyo basico
e indispensable en la toma de decisiones porque permite evaluar situaciones, de
predecir resultados y de medir el impacto de las acciones que se han llevado a
cabo. En este sentido, las organizaciones pueden ir ajustando su comportamiento,
conforme a los resultados que van obteniendo y al cambio en el comportamiento

del cliente.

En definitiva, el analisis de datos puede ser definido como la capacidad de
interpretar y utilizar la informacién producida por el software del CRM para poder
tomar decisiones, para optimizar la gestién de la clientela y mejorar la practica
organizativa. Esta dimensién no s6lo apoya el funcionamiento del CRM, sino que
también capitaliza una administracion mas estratégica, empirica y orientada a

resultados.
Automatizacién de procesos

La automatizacion de procesos es uno de los principales aportes del CRM y se
vincula con la gestion del cliente. Esta capacidad permite que actividades

repetitivas; como el registro de interacciones, la programacion de seguimientos o la
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atencion de requerimientos; Sean de manera sistematica y sin intervenciones

manuales, reduciendo errores y tiempos de respuesta.

La automatizacion, no debe mostrarse unicamente como la sustitucion de tareas
humanas, sino como una reconfiguracidbn en los procesos para hacerlos mas
eficientes y consistentes. De acuerdo con el articulo Propuesta de mejora para
incrementar el nivel de servicio al cliente mediante automatizacion (Cruz y Estrella,
2024), la implementacién de herramientas de automatizacion en procesos de
atencion al cliente permite disminuir reprocesos, mejorar los tiempos de respuesta
y elevar la calidad del servicio, estandarizando las actividades y definiendo
claramente responsabilidades dentro del flujo operativo. Con ello, se puede resaltar
gue la automatizacion impacta directamente en la experiencia del cliente; buscando

el aumento en su calidad y eficiencia.

Bajo esta logica, el CRM incorpora funcionalidades orientadas a la automatizacion
de actividades comerciales, de marketing y de servicio. Buttle y Maklan (2024, p.
18) explican que el CRM operativo integra herramientas que permiten automatizar
procesos como la gestién de ventas, campafas de marketing y atencién al cliente.
Facilitando la coordinacion entre areas y la eficiencia en la organizacion.
permitiendo por parte de la empresa una respuesta mas agil y estructurada a las
necesidades del cliente.

Asimismo, la automatizacion de procesos dentro del CRM contribuye en la
reduccion de criterios individuales en la gestiéon diaria. Cuando los procesos estan
definidos y estructurados, las decisiones operativas tienden a ser mas uniformes,
disminuyendo la inestabilidad de la atencién y mejorando la consistencia del
servicio. Segun Corrales (2023, p. 10) sefala que la aplicacion de CRM en la
gestibn de procesos permite optimizar el flujo de actividades, eliminando

ineficiencias y fortaleciendo el control sobre las operaciones.

Omtros aspectos muestran que la automatizacion facilita el seguimiento continuo
de los clientes, registrando las interacciones y generando alertas o recordatorios
para acciones futuras. Ayuda a mejorar la organizacion interna y busca contribuir
en una atencion mas oportuna y personalizada. Ademas, al integrar capacidades

como la gestién de informacién y el analisis de datos, la automatizacién permite
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ejecutar acciones respaldadas por informacion actualizada y criterios previamente

definidos.

En entornos donde la demanda supera la operatividad, la automatizacion se
convierte en un mecanismo clave para optimizar recursos. Reduciendo las tareas
repetitivas, el personal puede enfocarse en actividades de mayor valor, como la
toma de decisiones, la hegociacion o la resolucién de casos. Esto permite mejorar

la eficiencia y elevar la calidad del servicio ofrecido al cliente.

En consecuencia, la automatizacion de procesos puede definirse como la
capacidad del sistema CRM para ejecutar y coordinar actividades relacionadas con
la gestion del cliente de manera sistematica y eficiente, reduciendo la intervencién
manual, optimizando los tiempos de respuesta y mejorando la calidad del servicio.
Esta dimension resulta fundamental para garantizar la operatividad del CRM, ya
que permite transformar la informacién y el analisis en acciones concretas dentro

de la organizacion.

3.2.2. Gestion de carteras de Socios

Eficiencia operativa

La dimension Eficiencia operativa es una parte fundamental dentro de la variable
Gestidn de carteras de Socios porque nos permitiera lograr la optimizacion de los
procesos que se encuentran relacionados con atencién, seguimientos y la

administracion de los socios dentro de las cooperativas.

Estando dentro de un entorno digitalizado las empresas buscan mejorar el tiempo
de respuesta junto con la reduccién de costo para poder fortalecer la calidad del

servicio usando nuevas herramientas tecnolégicas como los CRM.

En la actualidad las organizaciones dentro del mercado estan en la obligacion a ser
eficientes y eficaces, para cumplir los objetivos propuestos o0 simplemente
sobrevivir, es frecuente que la mayoria de las personas confundan el término
eficacia con eficiencia, sin embargo, é€stos son complementarios, porque soélo
aplicar uno afectaria negativamente al otro (Mokate, 2001). Es asi que la eficacia

mide un grado de cumplimiento en las metas a través de un plan de actividades,
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mientras que, la eficiencia refiere la forma del cumplimiento de los objetivos, con el

uso minimo de los recursos empleados (Fernandez y Sanchez, 1997).

Es asi, que para tener una eficiencia operativa en las organizaciones se deben
realizar actividades mejor que la competencia, utilizando menos recursos y se
puede generar mayor valor dentro de las organizaciones. Dentro de esta
perspectiva las empresas pueden lograr optimizar varios procesos internos que

permiten obtener ventajas para competir en el mercado. ( Porter,1996).

Siendo las herramientas tecnoldgicas que estan orientadas a la gestion de clientes
los que permiten que la productividad de las organizaciones pueda mejorar,
facilitando el acceso de la informacion, por que agiliza procesos de atencién y
ayudan a fortalecer la relacion con los usuarios. Es asi, que el uso de un CRM
ayuda en contribuir a la mejora de la eficiencia operativa dentro de las

organizaciones financieras. (Kotler y Keller, 2012).

De igual manera, segun Francis Buttle y Maklan (2019), sostienen que un sistema
CRM permite integrar la informacién de los clientes en una sola plataforma,
facilitando el seguimiento de sus operaciones y optimizando la toma de decisiones.
Esto favorece la reduccion de tiempos operativos y mejora la calidad del servicio

ofrecido por las entidades.

Finalmente, Adrian Payne (2006) sostiene que las organizaciones que integran
estrategias tecnolOgicas en la gestion de clientes logran optimizar sus procesos
internos y fortalecer sus relaciones a largo plazo, favoreciendo asi el desempefio

organizacional.
Seguimiento continuo

El seguimiento continuo une aspectos importantes dentro de la gestion de la cartera
de socios, ayudando a tener un control permanente de las necesidades,
requerimientos o el comportamiento de estos dentro de la cooperativa. Asimismo,
debemos contribuir a fortalecer la relacion entre la cooperativa y los socios

generando confianza, fidelizacion y una calidad de servicio dentro de esta.

Las empresas buscan en la actualidad un sistema que les permita conocer las

necesidades y el comportamiento de los socios y/o clientes mediante registros o
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analisis que se obtienen de un CRM porque ayudan a relacionarlo con las
interacciones. En ese sentido, se necesita realizar un seguimiento continuo para
obtener respuesta con rapidez y que sean personalidad hacia cada socio y/o
cliente. (Zambrano verdesoto, 2020)

De igual manera, un sistema de CRM para la organizacion ayudaria a tener un
excelente proceso de atencidbn y seguimiento a los socios. permitiendo la
optimizacién de procesos administrativos que ayuden en la autorizacion de la
participacion de los mismos socios ante soluciones inmediatas de algun percance.
Mediante esta automatizacion de los servicios se busca la comunicacion e
interaccidn con los clientes sin gastar recursos y el tiempo de ellos, permitiendo el
acceso a los servicios, asistencia, sugerencias o consultas sobre los diferentes

servicios que se empleen y sus costos. (Solano, 2015)

Estas sugerencias ayudan a mejorar el monitoreo constante sobre las necesidades
de los socios que la implementacion de un CRM nos permite integrar la informacion
que provienen de diferentes areas para poder asi mejorar la relacién que se puede
tener con clientes y/o socios de la cooperativa para lograr optimizar la toma de
decisiones en el desarrollo de una atencion mas organizada y que sean

personalidad dentro de la organizacion. (Buttle y Maklan, 2019)

Siendo asi de mucha ayuda en el seguimiento continuo facilitando el control y en
varios aspectos la trazabilidad de la informacion de los socios gracias al historial
gue se crea por las interacciones que registra el CRM. Es por esto por lo que
muchas organizaciones lo utilizan como una herramienta importante para fortalecer
la calidad del servicio y la respuesta rapida a los socios. Segun Philip Kotler y Keller
(2012) comentan que las organizaciones tienen la responsabilidad de gestionar la
informacion y lograr que las relaciones sean mas duraderas con un mayor nivel de
satisfaccion. generando e implementando estrategias de seguimiento vy

permanencia de los socios dentro de las cooperativas.

En conclusion, el seguimiento continuo en los CRM existe herramientas para
fortalecer relaciones entre socios y cooperativas, permitiendo que se optimice la
gestion de informacion mediante actualizaciones, mejora en la comunicacion y

implementar una atenciéon mas integrada, para poder obtener un incremento en la
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satisfaccion y fidelizacion de los socios dentro de procesos organizados e eficientes

para cumplir oportunamente con las necesidades de los socios de la cooperativa.

Satisfaccion del socio

La satisfaccion del socio es uno de los aspectos fundamentales que representan a
las cooperativas, permitiendo realizar evaluaciones segun el nivel de conformidad
gue se tiene hacia los diferentes productos y/o servicios que brinda la empresa.
Asimismo, la satisfaccion mantiene una relacién directa con las expectativas de los

socios teniendo una adecuada atencion y eficiencia.

Segun Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), sostienen que la satisfaccion del cliente
y/o socio se relacionan con la calidad del servicio que prestan, la atencion brindada
y la capacidad de respuesta de las organizaciones frente a las necesidades de los

usuarios.

Cabe recalcar que estas necesidades estan relacionadas segun cada percepcion
obtenida de los socios ante un desempefio previo del servicio. Llegando a la
conclusién de que cuando un servicio supera las expectativas del socio ayuda a

generar un nivel de satisfaccion y/o fidelizacién dentro de la cooperativa.

Siendo los sistemas de CRM de mucha ayuda a mejorar la satisfaccion mediante
recopilacion de informacién y un analisis previo que permite mejoras en la atencion

de forma personalizada y eficiente. (Buttle y Maklan, 2019).

Estas herramientas CRM permiten que organizaciones como las cooperativas
puedan optimizar procesos hacia necesidad gracias a una estrategia nueva de
modelo de negocio centrados en los socios. Permitiendo que los nuevos soportes
tecnolégicos brindan informacién que integren procesos de Front y back office,
realizando mejoras en los niveles de satisfaccion gracias a las interacciones que
pueden tener los socios frente a las consultas, requerimientos o reclamos que
tengan logrando identificarlos y optimizandolos, logrando la satisfaccion de los

socios ante la atencion organizada y eficiente.

Obteniendo todo mediante una plataforma que facilita a los socios obtener accesos

rapidos de sus datos relevantes y disminuyendo los errores en duplicados de la
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informacion, retrasos de atencion y en temas administrativos. Ayuda a favorecer
esta gestion para mejora de la experiencia de socios en diferentes canales de
comunicacién con interaccibn mas dinamica, agiles y adaptables favoreciendo

positivamente a la calidad del servicio que brinda una cooperativa.

Otros aspectos importantes es que los CRM ayudan a segmentar y clasificar la
informacion segun necesidades o caracteristicas de los socios, permitiendo que
algunos mecanismos digitales ayuden a resolver las consultas, reclamos, entre
otros sin necesidad de tener que asistir de manera presencial a la cooperativa.
Ayudando a mejorar la accesibilidad y comodidad en los tiempos de atencién.

Asimismo, debemos entender que los CRM son usados por las corporaciones como
una estrategia y no solo como una herramienta digital, sino que ayuda como
estrategia orientada en la construccién de relaciones con los clientes y/o socios
mediante los habitos y expectativas. (Renart, 2004) Siendo el CRM el método que
ayuda a fortalecer el nivel de satisfaccion mediante eficiencia y niveles de
organizacion personalizados. Contribuyendo en ayudar a la atencion eficiente,
generando confianza y fidelizacibn de permanencia dentro de las cooperativas
donde no solo buscan un nivel de satisfaccion, sino permite mostrar que pueden

ser sostenibles y mantener un crecimiento a largo plazo con procesos innovadores.
Calidad de servicio

La calidad de servicio dentro de la gestiobn de socios representa un aspecto
importante porque es la evaluacién que cada socio brinda sobre la atencion,
eficiencia, respuestas y cumplimiento de las necesidades que tienen por parte de
la cooperativa. Esta dimension se encuentra relacionada dentro de la organizacién
en brindar oportunas respuestas, generar confianza y desarrollar positivamente

procesos que permitan una experiencia excelente durante la atencion.

Teniendo en cuenta que el usuario lo expresa como el valor que tiene respecto a
un servicio recibido o que espera recibir, y la percepcién que obtiene luego de la
experiencia que le ha brindado una organizacion y/o empresa. (Ganga et al., 2019)
siendo la calidad la capacidad de responder de forma eficiente a las necesidades

de los socios, es asi como:
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Segun Burgos y Morocho (2020) definen la calidad de un producto o servicio como
la “relacién con su capacidad de satisfacer necesidades expresadas o latentes”
(p.24) de los clientes. Siendo la atencion de cada socio y/o cliente la comprension
que tiene cada organizacion por entender las demandas y necesidades para poder

ofrecer atencidon mas sencilla, agil, valiosa y confiable.

Desarrollando que las empresas no solo lleguen a tener un enfoque en sus clientes
0 SOcCios externos, sino que presten atencidn a sus procesos internos para lograr
una calidad mejor en el servicio que brindan. (Kotler y Keller, 2006) ayudando a
desarrollar ideas de mejora que puedan fortalecer y contribuir al servicio de manera

organizada dentro de un entorno competitivo.

Asimismo, Pacheco y Ramos (2020) nos comentan que la calidad de servicio posee

5 elementos basicos:

Fiabilidad: Implica una prestacion de servicio de forma directa y concisa.

- Capacidad de respuesta: representa rapidez y eficacia con la cual la
empresa asiste.

- Seguridad: Es la confianza que se genera para la informacién y atencién que
brinda el personal.

- Empatia: Se genera en la atencion individual que se brinda al cliente.

- Elementos tangibles: Son las apariencias del personal y recursos que usan

en la comunicacion dentro del lugar fisico.

Estos elementos muestran como el socio y/o cliente evalla para tomar una decision
sobre la calidad de un servicio que han obtenido, para asi poder fortalecer su

relacion socio - cooperativa.

En conclusion, debemos entender que las cooperativas ahora buscan no solo un
incremento en socios, sino también gracias a herramientas tecnoldgicas se puede
fortalecer la calidad del servicio brindada gracias a procesos que son eficientes y
organizados permitiendo optimizar la administracion de informacion y respuesta

gue se tienen frente a las necesidades.

3.3. Definicion de términos basicos

Analisis de datos
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El andlisis de datos consiste en la interpretacion de informacion mediante técnicas
y herramientas que permiten identificar patrones, tendencias y relaciones, con el

objetivo de generar conocimiento Util para la toma de decisiones empresariales.
Automatizacion de procesos

La automatizacion de procesos se define como el uso de tecnologias para ejecutar
tareas de manera sistemética y eficiente, reduciendo la intervencién manual, los

errores operativos y los tiempos de respuesta en la gestion organizacional.
Customer Relationship Management (CRM)

El Customer Relationship Management (CRM) se define como un enfoque
estratégico que integra procesos, personas y tecnologia para gestionar de manera
eficiente las relaciones con los clientes, con el objetivo de generar valor y fortalecer

la fidelizacion a largo plazo.
Fidelizacién del cliente

La fidelizacion del cliente se refiere a la capacidad de una organizacion para
mantener relaciones duraderas con sus clientes, generando confianza, satisfaccion

y lealtad hacia la empresa a través de experiencias positivas.
Gestion de informacién

La gestidn de informacion es el conjunto de procesos orientados a la recopilacion,
organizacion, almacenamiento y uso estratégico de los datos, con el propésito de

apoyar la toma de decisiones dentro de la organizacion.
Innovacion tecnolégica

La innovacion tecnoldgica se refiere a la incorporacion y aplicacion de nuevas
tecnologias o mejoras en los sistemas existentes con el fin de optimizar procesos,

incrementar la eficiencia y fortalecer la competitividad organizacional.
Sistema CRM

El sistema CRM es una herramienta tecnoldgica que permite recopilar, almacenar,
procesar y analizar la informacion de los clientes, facilitando la toma de decisiones

y la personalizacion de productos y servicios dentro de la organizacion.
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Toma de decisiones

La toma de decisiones es el proceso mediante el cual los directivos seleccionan la
mejor alternativa de accidon, basandose en informacion disponible, analisis de datos

y evaluacion de escenarios, con el fin de alcanzar los objetivos organizacionales.
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4.1.

4.1.1.

4.1.2.

4.2.

CAPITULO IV: HIPOTESIS Y VARIABLES

Formulacion de hipotesis
Hipotesis general

No aplica

Hipotesis especificas

No aplica

Operacionalizacion de variables
Variable 1:

Sistema CRM

Definicién conceptual:

El Sistema de Gestién de Relaciones con los Clientes (CRM por sus siglas
en inglés) es un modelo de gestidén y una plataforma tecnoldgica integrada
que integra e identifica todas las interacciones que existan entre una
organizacién y sus usuarios. Tiene como finalidad estructurar, automatizar y
sincronizar los flujos de los procesos de negocio, servicio y soporte con el

objetivo de mejorar la toma de decisiones y la eficacia de la organizacion.
Definicion operacional:

Esta variable se medirdA mediante un cuestionario autoadministrado
elaborado para recolectar informacion del personal de negocio y crédito de
la cooperativa. El cuestionario del instrumento permitia obtener la
percepcion y opinion de los colaboradores del area en funcion de las
funcionalidades del software en tres dimensiones esenciales; gestion de la
informacion, analisis de datos y automatizacion de procesos y se realizd con

una escala de Likert de cinco niveles.

e Gestion de informacion

e Analisis de datos
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e Automatizacion de procesos

Variable 2:
Gestion cartera de socios
Definicién conceptual:

La gestidn de cartera de socios corresponde a un procedimiento estratégico-
administrativo de las instituciones de economia solidaria que busca
planificar, supervisar, retener y fidelizar a los miembros del conjunto de los
socios existentes y potenciales, maximizando el valor de la cartera de socios
con una atencion e interlocucion personalizadas, un enfoque en la mitigacion
de riesgos de morosidad y una mejora permanente de la experiencia de uso

del propio socio.
Definicion Operacional:

La operacionalizacion de esta variable se realizara a través de la utilizaciéon
de un plan de un instrumento de tipo cuantitativo (encuesta) que evaluara el
rendimiento y resultado del area comercial en la propia cooperativa, que, a
su vez, tendréa su cuantificacién estructurada segun la valoracion interna del
resultado de su propia evaluacion de tres ejes principales: la eficiencia
operativa, la pista y el seguimiento continuo de las interacciones y la

valoracion percibida de satisfaccidon del propio socio.

e Eficiencia operativa
e Seguimiento continuo

e Satisfaccion del socio
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

ISIL

Problemas especificos

(Qué sistemas se utilizan en la
actualidad para la gestion de carteras
de socios en cooperativas de ahorro
y crédito, 2026?

¢ Cudl es la percepcion de los
colaboradores sobre el actual sistema
para gestionar carteras de socios en
una cooperativa de ahorro y crédito,
2026?

(Qué elementos de un sistema CRM
se puede implementar para la 6ptima
gestion de carteras de una
cooperativa de ahorro y crédito,
20267

Objetivos especificos

Describir el sistema que utiliza en la

actualidad para la gestion de carteras
de socios en cooperativas de ahorro y
crédito, 2026.

Analizar la percepcion de los
colaboradores sobre la efectividad del
actual sistema de gestion de carteras de
socios en una cooperativa de ahorro y
crédito, 2026.

Proponer elementos de uso de un
sistema CRM que se puedan
implementar para la 6ptima gestion de
carteras de socios en una cooperativa
de ahorro y crédito, 2026.

Andlisis de datos

Automatizacion de
procesos

Gestion de
carteras de socios

Eficiencia operativa

Seguimiento continuo

Problemas Objetivos Variables Dimensiones Metodologia
Problema general Objetivo general
X . . Innovacion tecnolégica Enfoque
(Cémo la propuesta del sistema Proponer el uso de un sistema CRM Cuantitativo
CRM puede optimizar la gestion de para optimizar la gestion de carteras de
carteras de socios de una cooperativa | socios de una cooperativa de ahorro y Nivel o
de ahorro y crédito, 2026? crédito, 2026. Gestion de informacion | Descriptivo
Sistema CRM Poblacién
Todos los

colaboradores del area
de negocios de una
cooperativa de ahorro
y crédito

Mauestra

60 colaboradores del
area de negocios de
una cooperativa de
ahorro y crédito

Técnica
Encuesta

Instri

Satisfaccion del socio

Calidad del servicio

Cuestionario

DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables

Definicion conceptual Definicion operacional

Dimensiones Indicadores

Ttems

Sistema
CRM

El  Customer Relationship
Management (CEM) ex wna
estrategia  empresarial  que
integra procesos, persomas y
tecnologla  para  gestionar
eficientemente las relaciones
con  loz  socios.  Permite
Tegistrar, analizar y automatizar
interacciones con el objetivo de
mejorar la Tetencion,
satisfaccion y valor del cliente,
fortaleciendo la eficiencia y
competitividad

organizacional (Buttle &
Maldan, 2015)

Se evaluard mediantz un
cuestionario dirigido a los
colaboradores del drea de
negocics, identificando el
nivel de conocimiento, uso y
percepcion sobre la
Imnovacion tecnoldgica,
gestion  de  informacidn,
andlisis  de datos v
antomatizacion de procesos.
Esto pemnitird conocer el
grado  de  aplicaciin  y
efectividad del sisterna CRM
en la cooperativa.

Disposicién y apertura hacia I
mcorporacion de nuevas
herramientas tecnoldgicas

Innovacién
tecnoldgica

;La cooperativa cuenta con recursos suficientes para implementar um sistema CRM?

Consi

;Cuiles son los programas de CRM mds

B

Totalmente de acuerde

De acuerda

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

eras que lai tn de nuevas |
Totalmente de acuerde
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

54

digitales facilitard tu trabajo?

en la cooperativa?

esforce
HubSpot
Zoho 4
Microsoft Dhynamics
Pipedrive

‘Conocimiento y expectativa
sobre la organizacion y
mangjo digital de la
informacion de los socies

Gestion de
informacién
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Actualme
.

Consideras que contar con un sistema digital centralizado facilitaria el acceso y actualizacion de los datos de los socics?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en dezacuerdo
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

mte la informacicn de los socios se gestiona principalmente de manera manual?

Qué medida recomendarias para mejorar la crganizacién de la informacién de los socios?

Implementar wna bese de datos digital compartida
Capacitar al personzl en manejo de informacion
Establecer controles manuales mas rigurosos

No cambiar el método actual

Mo sabe / No responde
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ISIL

Andlisis de
datos

Conocimiento y valoracidn
sobre el uso de datos para la
toma de decisiones

iEnla mnperan\'a 52 generan reportes automaticos que apoyen la toma de decisiones?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Desaruerdo

Totalmente desacuerdo

(Consideras que un sistema CRM permitiria analizar mejor &l comportamiento v las necesidades de los socios?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

Qué upo de reportes crees que deberian implementarse para mejorar la gestion de carteras?

Reportes de comportamiento y rissgo
Beportes de satisfaccion de socios
Reportes financieros

No considera necesario generar reportes
No sabe / No responde

Automatizacién

de procesos

Necesidad de automatizar
tareas operativas y nitinarias

(Las tareas de seguimiento, renovacién o contacto con socios se realizan mamalments?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo

Totalmente desacuerda

(i Consideras que la automatizacidn de recordatorios o seguimientos shorraria tiempo en la gestion diaria?

(Qué

.
.
.
.

pr
.
.
.
.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

oceso consideras mas importante para automatizar en la cooperativa?

Recordatorios de vencimiento
Comunicacidn con socios
Generacién de reportes
Ningune

No sabe / No responde

Eficiencia
operativa

Eficiencia actual en la
administracién de carteras
de socios

Consldaras que las operaciones

I das con los socios

tiempo operativo?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Desaruerdo

Totalmente desacuerdo

(Crees que un sistema CRM ayudaria a mejorar la eficiencia y reducir la carga de trabajo en tu rea?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

uQue accitn consideras mas necesaria para mejorar la eficiencia operativa?

Capacitar al personal en gesticn de tiempo
Digitalizar los procesos manuales
Incrementar el mizmero de colaboradores
Mantener el sistema actual

No zabe ( No responde

Gestion de
carteras de
socios

La gestién de carteras de
socios es un proceso
administrativo que utiliza
sistemas de informacion para
organizar, monitorear y
optimizar las relaciones con los
socios. Su finalidad es mejorar
la eficiencia operativa, calidad
del servicio y satisfaccién del
usuario mediante decisiones
basadas en datos confiables y
actualizados (Laudon, 2016)

Se medira, mediante un
cuestionario aplicade al
personal del drea de
negocios, la percepeion
sobre la eficiencia operativa,
segumuento contmuo,
satisfaccion del socio ¥
calidad del servicio. Esto
permitird identificar las
dreas donde un sistema
CEM puede generar mayor
impacto positivo enla
gestion de carteras de
500108

Seguimiento
continue

Frecuencia y efectividad del
control sobre las carteras v
operaciones con los socios

iLa cuupzrau\"a cuenta con un método

Conslderas que un sistema CRM facilitaria el monitorso de las carteras y la deteccién de socios inactives o en riesge de retiro?

alas

do para hacer

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerde
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

Quié herramienta seria més 1itil para mejorar el seguimiento de los socios?

Recordaterios automaticos

Alertas de vencimiento

Reportes semanales

Comunicacidn dirscta por comreo o teléfono
No sabe / No responde

Satisfaceion del
socio

Percepcitn sobre la satisfaccid

actual de los socios

Loz socios suelen
.

demoras o dificultades al realizar sus
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerde

Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

con la cooperativa?

(Consideras que un sistema CRM permitiria brindar una atencidn mas personalizada v oportuna a los socies?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

Qué medida erees que ayndaria més & mejorar la satisfaccion de los socios?

Implementar un sistema de registro v seguimiento de solicitudes
Aumentar los canales de cormmicacién con los socios
Incrementar la cantidad de personel en atencicn al cliente

No realizar cambios

No sabe / No responde

Calidad del
servicio

Calidad percibida en la atenc;
¥ respuesta al socio

iConsideras que actualmente la atencién al socio es répida v

entre loz di [ es?
Totalmente de acuerdo

De acuerda

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

(Crees que un sistema CRM ayudaria a estandarizar la calidad de atencién brindada a los socios?

(Qué

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de generdoS ni en desacverdo
Desacuerdo

Totalmente desacuerda

ecto consideras mas importante para mejorar la calidad del servicio?

Seguimiento digital de solicitudes
Capacitacion en atencién al cliente
Mayor rapidez en los proceses infermos
Ninguno

No sabe / No responde
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CAPITULO V: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
5.1. Disefio metodoldgico
Tipo:

El trabajo de investigacion es de tipo Aplicada porque segun Nicomedes Esteban
(2018) la investigacion esta orientada a resolver problemas que se pueden
presentar en diferentes procesos como de produccién, bienes o servicios. Basada
en una investigacion basica donde se formulan problemas o hipétesis que ayudan
a resolver los problemas de la sociedad. Asimismo, en la presente investigacion
buscamos generar una solucion al problema identificado en la cooperativa de
ahorro y crédito mediante la propuesta de disefio de un sistema de CRM que ayude
con la optimizacion de la gestion de cartera de socios a fortalecer el proceso de
seguimiento, atencion y una prolongada fidelizacion a posterior aportando en

mejorar la eficiencia de la gestidén de la corporacion.
Enfoque:

La presente investigacion se desarrollara bajo el enfoque cuantitativo. Segun
Herndndez-Sampieri y Mendoza (2023), este enfoque se caracteriza por la
recoleccion y el analisis de datos numéricos con el propdésito de probar una
hipétesis, responder preguntas de la investigacion y establecer patrones de

comportamiento.

Este enfoque se fundamenta en la medicion objetiva y en la aplicacion de la
estadistica para explicar fenbmenos, identificando relaciones entre variables
previamente definidas. Asi mismo, este sigue una secuencia estructurada y busca

asegurar la validez y confiabilidad de los resultados obtenidos.

Para esta investigacion se ha elegido el enfoque cuantitativo debido a que permitira
analizar de manera sistematica la gestion de carteras de socios en una cooperativa
de ahorro y crédito, y de esta forma, generar evidencia objetiva que sustente la
propuesta de implementacién de un sistema CRM orientado a optimizar dicho

proceso.

Disefio:
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La investigacion presenta un disefio no experimental y correlacional el cual es
debido a que no se manipulara las variables del estudio, sino que se analizaran
como se expresa en el contexto. Sin embargo, es de corte transversal por que se
realizarq4 solo una vez la recoleccion de datos. Teniendo como propésito el
determinar la relacion entre las dos variables, el cual se podra analizar
estadisticamente para obtener cual es grado de asociacidn permitiendo asi
sustentar la propuesta de disefio de un sistema CRM para la optimizacién de la
gestion de cartera de socios con los resultados.

Nivel:

La presente investigacion se desarrollara en el nivel descriptivo. Segun Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2023) este enfoque se caracteriza por especificar las
propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos u objetos, ya que no se trata de determinar las causas que provocan estos

fendémenos, sino de describir en qué forma se presentan en un momento dado.

En este sentido, el estudio propone describir la situacion de la gestion de carteras
de socios en una cooperativa de ahorro y crédito, especificar los procedimientos,
las herramientas tecnologicas y las limitaciones. Asimismo, queremos caracterizar
las necesidades de los socios y del personal administrativo de una cooperativa de
ahorro y crédito para la implementacion de un sistema CRM que servir4 para
impulsar mejoras que permitan optimizar la gestion de las relaciones con los

clientes internos y externos.

5.2. Poblacién

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2023), la poblacién en una investigacion
se entiende como el conjunto de elementos, individuos o casos que comparten una
serie de caracteristicas especificas, y que constituyen la totalidad sobre la cual se
desea indagar o generar conocimiento cientifico. Dichos autores precisan que la
poblacién se define a partir de criterios previamente establecidos y delimitados, lo
cual permite que la investigacién tenga un marco claro respecto de los sujetos u
objetos de estudio. En este sentido, la correcta delimitacion de la poblacion es
esencial para garantizar la pertinencia de los resultados y la validez de las

conclusiones que se obtengan.
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Bajo este concepto, en la presente investigacion la poblacion estara conformada
por todos los colaboradores del area de negocios de una cooperativa de ahorro y
crédito, quienes cumplen con las caracteristicas pertinentes al problema planteado

y constituyen el universo de analisis sobre el cual se orienta el estudio.

5.3. Muestra

De acuerdo con Hernandez-Sampieri y Mendoza (2023), la muestra se concibe
como un subgrupo de la poblacién del cual se recolectan los datos necesarios para
responder a los objetivos de la investigacion. Este subgrupo debe ser
representativo y seleccionado de manera adecuada, ya que de ello depende que
los resultados obtenidos puedan ser generalizados hacia la poblacién total. Los
autores destacan que la muestra no solo facilita el proceso de investigacion, al
hacerlo mas manejable en términos de recursos y tiempo, sino que ademas permite

profundizar en el analisis de manera mas eficiente.

En esta investigacion, la muestra estara constituida por 50 colaboradores del area
de negocios de una cooperativa de ahorro y crédito, quienes representan una parte
significativa de la poblacion definida y aportaran la informacion indispensable para
analizar la propuesta de un sistema CRM que optimice la gestion de carteras de

socios en este tipo de institucion.

5.4. Técnica e instrumentos de recoleccién de datos

En esta investigacion, los datos seran recolectados con la técnica de la encuesta.
Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2023), la encuesta se caracteriza por el
uso de cuestionarios estructurados que facilitan la medicién de variables y el
analisis cuantitativo de los datos obtenidos. Esta técnica resultara util porque
posibilitara la obtencion de informacidon de manera directa y estandarizada,
recopilando opiniones, percepciones y conductas de la muestra definida.

En consecuencia, su aplicacion contribuira a garantizar la validez y confiabilidad de
los resultados, permitiendo describir y analizar de manera objetiva la situacion
actual de la gestion de carteras de socios en una cooperativa de ahorro y crédito,

lo cual servira de base para sustentar la propuesta de un sistema CRM.
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Siendo el cuestionario nuestro instrumento que nos ayudard a recolectar la
informacion para nuestro estudio. Este sera estructurado a partir de las
dimensiones e indicadores con los cuales se formaron las preguntas cerradas con
alternativas que estdn medidas en una escala de likert de cinco opciones. Es asi
gue nos permitira tener la percepcion de nuestra poblacion respecto a la gestion de

cartera de socios en la cooperativa de ahorro y crédito.

5.5. Técnica de procesamiento de lainformacién

Se aplicara la encuesta a la muestra seleccionada donde la data analizada sera
obtenida a través de un aplicativo de google Forms, esta herramienta permite la
recopilacion de todas las respuestas inicialmente. Terminada la recopilacién, la
base de datos es exportada al programa estadistico SPSS el cual permitira realizar

el procesamiento y obtener el analisis de los datos recolectados.

Primero se realizara una limpieza de la informacion obtenida para tener
consistencia en las respuestas. Después se tabulan los datos y se procede en la
elaboracion de las tablas de distribucion de frecuencia y porcentaje para poder
obtener un analisis del comportamiento de cada indicador y dimensién evaluadas

en el cuestionario.

mediante el uso de este sistema estadistico se desarrollara un analisis descriptivo
de la informacion donde permite la identificacion de niveles de percepcion,
identificar tendencias y caracteristicas de la gestion de cartera de socios dentro de
la cooperativa de ahorro y crédito. Los resultados tendran una presentacion

mediante tablas y graficos que facilitaran su analisis e interpretacion.

Dando como resultado una informacién que servird como sustento del diagnéstico
sobre la situacién actual de la gestion de cartera de socios permitiendo la
construccion de la base para una propuesta de disefio del sistema de CRM que

estara orientado en optimizar dicha gestion.
5.5.1. Analisis descriptivo
Grafico 1

Encuestado segun el Sexo
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Femenino
50%

Masculino
50%

La muestra estuvo conformada por 60 persona encuestadas, de los cuales el 50 %
fueron conformado por el sexo Masculino (n=30) y el otro 50% estuvo conformado
por el sexo femenino (n=30). Mostrando un nivel de igual entre el sexo masculino y

femenino en la participacion del estudio dentro de la cooperativa de ahorro y crédito.
Grafico 2
Distribucién por rango de edad
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La muestra presenta una mayor concentracion de participacion en el rango de 36 a
45 anos representando el 45% de la muestra total. Le sigue el grupo del rango de
edad de 26 a 35 afios con el porcentaje de 38%, los de 46 a 55 con un 10%, los de
18 a 25 con un 5% vy, por ultimo, un porcentaje de 2% con el rango de 56 afios a

mas. Esto indica una clara concentracion de participacién de adultos en el estudio.

Tabla 1

Disponibilidad de recursos para la implementacion de un sistema CRM
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. : Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 8 13.3 13.3 13.3
Desacuerdo 11 18.3 18.3 31.7
Ni desacuerdo ni en 22 36.7 36.7 68.3
acuerdo
Totalmente de acuerdo 15 25.0 25.0 93.3
Totalmente en 4 6.7 6.7 100.0
desacuerdo
Total 60 100.0 100.0

Segun la tabla 1, el 38,3% de los encuestados manifestd una percepcion favorable
respecto a la disponibilidad de recursos para implementar un sistema CRM,
mientras que el 36,7% mantuvo una posicion neutral y el 25,0% expresé algun nivel
de desacuerdo. Estos resultados evidencian que no existe un consenso absoluto
sobre la capacidad actual de la cooperativa para asumir este tipo de proyecto
tecnologico. La importante proporcion de respuestas neutrales sugiere
incertidumbre respecto a los recursos disponibles, ya sean econdmicos,
tecnologicos o humanos. En este contexto, resulta necesario realizar una adecuada
planificacion de recursos que permita garantizar una implementacion efectiva y

sostenible del sistema CRM propuesto.

Tabla 2

Percepcion del impacto de herramientas digitales en el desempefio laboral

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 27 45.0 45.0 45.0
Desacuerdo 3 5.0 5.0 50.0
Ni desacuerdo ni en 4 6.7 6.7 56.7
acuerdo
Totalmente de acuerdo 26 43.3 43.3 100.0
Total 60 100.0 100.0
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De acuerdo con la tabla 2, el 88,3% de los encuestados considera que las
herramientas digitales generan un impacto positivo en su desempefio laboral,
mientras que Unicamente el 11,7% mantiene posiciones neutrales o desfavorables.
Este resultado refleja una alta aceptacion de la transformacion digital dentro de la
organizacion y demuestra que los colaboradores reconocen los beneficios de la
tecnologia para optimizar sus actividades diarias. Asimismo, evidencia un entorno
favorable para la adopcion de nuevas herramientas de gestion, como un sistema
CRM, ya que existe una predisposicion positiva hacia el uso de soluciones

tecnoldgicas orientadas a mejorar la productividad y la eficiencia operativa.
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Tabla 3

Conocimiento de programas CRM en la cooperativa

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
HubSpot 5 8.3 8.3 8.3
Microsoft Dynamics 24 40.0 40.0 48.3
Salesforce 21 35.0 35.0 83.3
Zoho 4 10 16.7 16.7 100.0
Total 60 100.0 100.0

Segun la tabla 3, Microsoft Dynamics fue identificado como el CRM mas conocido
por los encuestados con un 40,0%, seguido de Salesforce con un 35,0%, Zoho
CRM con un 16,7% y HubSpot con un 8,3%. Estos resultados muestran que gran
parte de los colaboradores posee referencias previas sobre herramientas CRM
ampliamente utilizadas en el ambito empresarial. Este nivel de familiaridad
representa una ventaja para la organizacion, ya que podria reducir la resistencia al
cambio y facilitar los procesos de capacitacion durante la implementacion.
Asimismo, evidencia que existe un conocimiento basico que puede ser

aprovechado para acelerar la adopcion de la solucion tecnolégica propuesta.

Tabla 4

Modalidad actual de gestion de la informacion de los socios

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 23 38.3 38.3 38.3
Desacuerdo 2 3.3 3.3 41.7
Ni desacuerdo ni en 5 8.3 8.3 50.0
acuerdo
Totalmente de acuerdo 27 45.0 45.0 95.0
Totalmente en 3 5.0 5.0 100.0
desacuerdo
Total 60 100.0 100.0
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De acuerdo con la tabla 4, el 83,3% de los encuestados manifestdé una percepcion
favorable respecto a la modalidad actual de gestion de la informacién de los socios.
Sin embargo, un 16,7% mantiene posiciones neutrales o negativas, lo que
evidencia que aun existen aspectos susceptibles de mejora. Si bien la mayoria
considera que el sistema actual cumple parcialmente con sus necesidades, la
presencia de opiniones menos favorables podria estar asociada a limitaciones
relacionadas con la disponibilidad, actualizacion o integracion de la informacion.
Por ello, la implementacion de un sistema CRM permitiria fortalecer la gestion de
datos mediante una plataforma centralizada que facilite el acceso oportuno a la

informacion de los socios.

Tabla 5

Uso de sistemas digitales centralizados para la gestion de datos

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 25 41.7 41.7 41.7
Desacuerdo 2 3.3 3.3 45.0
Ni desacuerdo ni en 9 15.0 15.0 60.0
acuerdo
Totalmente de acuerdo 24 40.0 40.0 100.0
Total 60 100.0 100.0

Segun la tabla 5, el 81,7% de los colaboradores se muestra favorable al uso de
sistemas digitales centralizados para la gestién de datos. Este resultado evidencia
una clara valoracion de la centralizacion de la informacion como mecanismo para
mejorar la organizacion y el acceso a los registros institucionales. La dispersion de
datos en multiples archivos o plataformas puede generar duplicidad de esfuerzos,
inconsistencias y dificultades en la toma de decisiones. En consecuencia, la
aceptacion observada respalda la necesidad de implementar un CRM gue permita
consolidar la informacion en una Unica plataforma y optimizar la gestion de las

carteras de socios.

Tabla 6

Propuestas de mejora en la organizacion de la informacion de los socios
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ISIL

. : Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia Porcentaje <1
valido acumulado

Capacitar al personal en
manejo de informacion 15 25.0 25.0 250
Establecer cc3ntr_o|es ’ 33 33 8.3
manuales mas rigurosos
Implementar una base de
datos digital compartida 39 65.0 65.0 93.3
No cambiar el método 5 33 33 96.7
actual
No sabe / No responde 2 3.3 3.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

De acuerdo con la tabla 6, el 65,0% de los encuestados considera que la

implementacion de una base de datos digital compartida constituye la principal

accion para mejorar la organizacion de la informacion de los socios. Esta

preferencia supera ampliamente a otras alternativas como la capacitacion del

personal o el fortalecimiento de controles manuales. Los resultados reflejan que los

colaboradores identifican la tecnologia como la principal solucidon para resolver

problemas relacionados con la gestién de informacion. Esto evidencia la necesidad

de contar con herramientas que permitan almacenar, consultar y actualizar datos

de manera eficiente, caracteristicas propias de un sistema CRM.

Tabla 7

Uso de reportes automéaticos para la toma de decisiones

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

De acuerdo 13 21.7 21.7 21.7
Desacuerdo 19 31.7 31.7 53.3
Ni de acuerdo ni en 14 23.3 23.3 76.7
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 8 13.3 13.3 90.0
Totalmente desacuerdo 6 10.0 10.0 100.0
Total 60 100.0 100.0
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Segun la tabla 7, solo el 35,0% de los encuestados mantiene una percepcion
favorable respecto al uso de reportes automaticos, mientras que el 41,7% expresa
desacuerdo y el 23,3% permanece neutral. Estos resultados evidencian una
limitada utilizacion o valoracion de herramientas automatizadas para el andlisis de
informacion. La ausencia de reportes automatizados puede dificultar la
identificacion de tendencias, riesgos y oportunidades dentro de la gestion de
carteras, generando una mayor dependencia de procesos manuales. Por ello, la
implementacion de un CRM podria contribuir significativamente a fortalecer la toma
de decisiones mediante la generacion de reportes oportunos, precisos y

actualizados.

Tabla 8

Capacidad del CRM para el analisis del comportamiento de los socios

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 25 41.7 41.7 41.7
Desacuerdo 1 1.7 1.7 43.3
Ni de acuerdo ni en 11 18.3 18.3 61.7
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 23 38.3 38.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

De acuerdo con la tabla 8, el 80,0% de los encuestados considera que un sistema
CRM posee la capacidad de analizar adecuadamente el comportamiento de los
socios. Este resultado evidencia una alta expectativa respecto al valor estratégico
gue puede aportar la herramienta en la identificacién de patrones, necesidades y
riesgos asociados a los socios. La capacidad analitica de un CRM permitiria
disponer de informacion relevante para una gestion mas eficiente de las carteras,
favoreciendo decisiones basadas en datos y una mejor segmentacion de los

usuarios.

Tabla 9

Necesidades de reportes para la gestion de carteras
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. . Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

vélido acumulado
No considera necesario 3 5.0 5.0 5.0
generar reportes
No sabe / No responde 1 1.7 1.7 6.7
Reportes de 20 33.3 33.3 40.0
comportamiento y riesgo
Reportes de satisfaccion 18 30.0 30.0 70.0
de socios
Reportes financieros 18 30.0 30.0 100.0
Total 60 100.0 100.0

Segun la tabla 9, los informes de comportamiento y riesgo son considerados
prioritarios por el 33,3% de los encuestados, seguidos por los reportes financieros
y de satisfaccion de socios, ambos con un 30,0%. Estos resultados reflejan la
necesidad de contar con informacion diversa y especializada que permita
comprender integralmente la situacion de las carteras administradas. La demanda
de distintos tipos de reportes evidencia la importancia de implementar herramientas
tecnoldgicas que faciliten el acceso a informacidon estratégica para la toma de

decisiones y el seguimiento oportuno de los socios.
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Tabla 10

Manualidad en las tareas de seguimiento a socios

: . Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 25 41.7 41.7 41.7
Desacuerdo 1 1.7 1.7 43.3
Ni de acuerdo ni en 6 10.0 10.0 53.3
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 28 46.7 46.7 100.0
Total 60 100.0 100.0

Segun la tabla 10, el 88,4% de los encuestados manifestdé estar de acuerdo o
totalmente de acuerdo en que las tareas de seguimiento a socios se realizan
principalmente de forma manual. Este resultado evidencia una fuerte dependencia
de procedimientos operativos tradicionales para el control y monitoreo de las
carteras, situacion que puede incrementar los tiempos de atencion, generar
duplicidad de actividades y aumentar el riesgo de errores en el registro de
informacion. Asimismo, la elevada carga de trabajo asociada a procesos manuales
limita la capacidad de los colaboradores para realizar actividades de analisis y
seguimiento estratégico. En este contexto, la implementaciéon de un sistema CRM
permitiria automatizar tareas repetitivas, optimizar la gestion de la informacion y
mejorar la eficiencia de las operaciones relacionadas con la atencién y seguimiento

de los socios.

Tabla 11

Impacto de la automatizacion en la gestion operativa diaria

: : Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

vélido acumulado
Vacio 1 1.7 1.7 1.7
De acuerdo 21 35.0 35.0 36.7
Desacuerdo 1 1.7 1.7 38.3
Ni de acuerdo ni en 4 6.7 6.7 45.0

desacuerdo
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Totalmente de acuerdo 33 55.0 55.0 100.0

Total 60 100.0 100.0

De acuerdo con la tabla 11, el 90,0% de los colaboradores considera que la
automatizacion impacta positivamente en la gestion operativa diaria, mientras que
solo un porcentaje reducido mantiene posiciones neutrales o desfavorables. Este
resultado refleja una percepcion ampliamente favorable hacia el uso de tecnologias
que permitan simplificar procesos y reducir actividades manuales. La aceptacion
observada demuestra que los colaboradores reconocen los beneficios de la
automatizacion en términos de ahorro de tiempo, reduccion de errores y mejora de
la productividad. Por ello, la incorporacién de un sistema CRM representa una
alternativa viable para fortalecer la gestion operativa y optimizar el desempefio de

las diferentes areas involucradas en la administracion de carteras de socios.

Tabla 12

Priorizacion de procesos para la automatizacion

Frecuenci . Porcentaje  Porcentaje
Porcentaje o
a valido acumulado

Comunicacién con socios 20 33.3 33.3 33.3
Generacion de reportes 22 36.7 36.7 70.0
Ninguno 2 3.3 3.3 73.3
No sabe / No responde 1 1.7 1.7 75.0
Recordatorios de 15 25.0 25.0 100.0
vencimiento
Total 60 100.0 100.0

Segun la tabla 12, la generacion de informes representa el proceso mas priorizado
para la automatizacion con un 36,7%, seguido de la comunicacioén con socios con
un 33,3% vy los recordatorios de vencimiento con un 25,0%. Estos resultados
muestran que los colaboradores identifican como principales necesidades la
obtencion de informacion oportuna y la mejora de la interaccién con los socios. La
relevancia otorgada a estos procesos evidencia la existencia de oportunidades de

mejora en la gestion actual, particularmente en actividades que demandan
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seguimiento constante y procesamiento de grandes volumenes de informacion. En
consecuencia, un sistema CRM permitiia automatizar estas funciones,

contribuyendo a una gestiobn mas eficiente y orientada a la toma de decisiones.

Tabla 13

Carga operativa en la gestion de operaciones con socios

. : Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 25 41.7 41.7 41.7
Desacuerdo 2 3.3 3.3 45.0
Ni de acuerdo ni en 5 8.3 8.3 53.3
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 28 46.7 46.7 100.0
Total 60 100.0 100.0

De acuerdo con la tabla 13, el 88,4% de los encuestados considera que existe una
elevada carga operativa en la gestion de operaciones con socios. Este resultado
pone de manifiesto una percepcion generalizada de sobrecarga laboral,
posiblemente asociada a la ejecucion de actividades manuales, la dispersion de
informacion y la necesidad de realizar multiples tareas de seguimiento. Una carga
operativa excesiva puede afectar la productividad del personal, incrementar los
tiempos de respuesta y limitar la capacidad de brindar una atencion eficiente a los
socios. Por ello, la implementacion de un sistema CRM permitiria optimizar los flujos
de trabajo, reducir actividades repetitivas y mejorar la capacidad operativa de la

organizacion.

Tabla 14

Aporte del CRM a la eficiencia operativa del area

. : Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 27 45.0 45.0 45.0
Desacuerdo 2 3.3 3.3 48.3
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Ni de acuerdo ni en 4 6.7 6.7 55.0
desacuerdo

Totalmente de acuerdo 27 45.0 45.0 100.0
Total 60 100.0 100.0

Segun la tabla 14, el 90,0% de los colaboradores considera que un sistema CRM
contribuiria significativamente a mejorar la eficiencia operativa del area. Este
resultado refleja una alta confianza en las capacidades de la herramienta para
optimizar procesos, centralizar informacién y facilitar el acceso a datos relevantes
para la gestion diaria. La percepcion favorable observada demuestra que los
colaboradores reconocen la necesidad de contar con soluciones tecnoldgicas que
permitan mejorar el desempenio institucional. Asimismo, este hallazgo fortalece la
viabilidad de la propuesta de implementacién del CRM como mecanismo para

incrementar la eficiencia y productividad organizacional.

Tabla 15

Acciones clave para la mejora de la eficiencia operativa

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Capacitar al personal en 13 21.7 21.7 21.7
gestion de tiempo
Digitalizar los procesos 32 53.3 53.3 75.0
manuales
Incrementar el nUmero de 12 20.0 20.0 95.0
colaboradores
Mantener el sistema actual 2 3.3 3.3 98.3
No sabe / No responde 1 1.7 1.7 100.0
Total 60 100.0 100.0

De acuerdo con la tabla 15, el 53,3% de los encuestados considera que la
digitalizacion de los procesos manuales constituye la principal accion para mejorar
la eficiencia operativa, seguida por la capacitacion del personal con un 21,7% vy el
incremento de colaboradores con un 20,0%. Estos resultados evidencian que los

participantes perciben la transformacion digital como una alternativa mas efectiva
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que el aumento de recursos humanos para resolver los problemas operativos
existentes. La preferencia por soluciones tecnoldgicas confirma la necesidad de
iImplementar herramientas que permitan optimizar procesos, reducir tiempos de

ejecucion y mejorar la gestion de la informacion institucional.

Tabla 16

Existencia de métodos estandarizados de seguimiento de operaciones

. . Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado

De acuerdo 15 25.0 25.0 25.0
Desacuerdo 13 21.7 21.7 46.7

Ni de acuerdo ni en 16 26.7 26.7 73.3
desacuerdo

Totalmente de acuerdo 8 13.3 13.3 86.7
Totalmente desacuerdo 8 13.3 13.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

Segun la tabla 16, uUnicamente el 38,3% de los encuestados presenta una
percepcion favorable respecto a la existencia de métodos estandarizados para el
seguimiento de operaciones, mientras que el 48,4% mantiene posiciones neutrales
0 desfavorables. Estos resultados evidencian una debilidad en la uniformidad de
los procedimientos utilizados dentro de la organizacién, situacion que podria
generar diferencias en la forma de gestionar las operaciones y atender a los socios.
La falta de estandarizaciébn puede afectar la calidad del servicio, dificultar el
seguimiento de casos y generar inconsistencias en la informacion. En este sentido,
un sistema CRM permitiria establecer procesos homogéneos, registrar actividades

de manera estructurada y fortalecer el control operativo.

Tabla 17

Uso del CRM para el monitoreo de carteras y deteccion de riesgos

Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado

De acuerdo 25 41.7 41.7 41.7

Frecuencia  Porcentaje
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Desacuerdo 2 3.3 3.3 45.0
Ni de acuerdo ni en 4 6.7 6.7 51.7
desacuerdo

Totalmente de acuerdo 29 48.3 48.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

De acuerdo con la tabla 17, el 90,0% de los colaboradores considera que un
sistema CRM facilitaria el monitoreo de carteras y la deteccion de riesgos asociados
a los socios. Este resultado refleja una elevada valoracion de las capacidades
analiticas y de seguimiento que ofrece este tipo de herramienta. La posibilidad de
identificar oportunamente situaciones de riesgo y realizar un monitoreo constante
de las operaciones permitiria mejorar la gestion de las carteras y fortalecer la toma
de decisiones. Por tanto, los resultados respaldan la pertinencia de implementar un

CRM como instrumento de apoyo para la gestion estratégica de la cooperativa.

Tabla 18

Herramientas para el fortalecimiento del seguimiento de socios

Frecuenci . Porcentaje  Porcentaje
Porcentaje o
a valido acumulado

Alertas de vencimiento 15 25.0 25.0 25.0
Comunicacién directa por 3 5.0 5.0 30.0
correo o teléfono
No sabe / No responde 1 1.7 1.7 31.7
Recordatorios automaticos 26 43.3 43.3 75.0
Reportes semanales 15 25.0 25.0 100.0
Total 60 100.0 100.0

Segun la tabla 18, los recordatorios automaticos representan la herramienta mas
valorada por los encuestados con un 43,3%, seguidos por las alertas de
vencimiento y los reportes semanales, ambos con un 25,0%. Estos resultados
evidencian la importancia que los colaboradores otorgan a las funcionalidades que
facilitan el seguimiento oportuno de los socios y sus operaciones. La preferencia

por herramientas automatizadas refleja la necesidad de mejorar los mecanismos
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de control y comunicacion existentes, aspectos que pueden ser fortalecidos
mediante la implementacion de un sistema CRM capaz de generar alertas,

recordatorios y reportes de manera automética.

Tabla 19

Percepcion de demoras en la atencidon de operaciones al socio

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 26 43.3 43.3 43.3
Desacuerdo 2 33 3.3 46.7
Ni de acuerdo ni en 8 13.3 13.3 60.0
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 24 40.0 40.0 100.0
Total 60 100.0 100.0

De acuerdo con la tabla 19, el 83,3% de los encuestados considera que existen
demoras en la atencién de las operaciones realizadas por los socios. Este resultado
evidencia una problemética relevante dentro de la gestiébn actual, ya que los
retrasos pueden afectar la satisfaccion de los socios y generar una percepcion
negativa sobre la calidad del servicio. Las demoras podrian estar asociadas a la
ejecucion de procesos manuales, la falta de integracion de la informacion o la
ausencia de herramientas de seguimiento eficientes. En este contexto, la
implementacion de un sistema CRM permitiria agilizar los procesos internos,
mejorar la coordinacion entre areas y reducir significativamente los tiempos de

respuesta.

Tabla 20

Contribucion del CRM a la personalizacion de la atencion al socio

. : Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 27 45.0 45.0 45.0
Desacuerdo 2 3.3 3.3 48.3
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Ni de acuerdo ni en 6 10.0 10.0 58.3
desacuerdo

Totalmente de acuerdo 25 41.7 41.7 100.0
Total 60 100.0 100.0

Segun latabla 20, el 86,7% de los encuestados manifesté una percepcion favorable
respecto a la capacidad del CRM para contribuir a la personalizacion de la atencion
al socio, mientras que solo un porcentaje reducido presentd posiciones neutrales o
desfavorables. Este resultado evidencia que los colaboradores reconocen la
importancia de contar con informacion detallada y actualizada que permita
comprender mejor las necesidades, caracteristicas y antecedentes de cada socio.
La personalizacion de la atencion constituye un factor clave para fortalecer la
relacion institucional, incrementar la satisfaccion y mejorar la experiencia del
usuario. En este sentido, la implementacion de un sistema CRM facilitaria el acceso
a informacion centralizada y permitiria brindar una atencibn mas oportuna,

consistente y adaptada a las necesidades especificas de cada socio.
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Tabla 21

Medidas para la mejora de la satisfaccion del socio

: : Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Aumentar los canales de 15 25.0 25.0 25.0
comunicacion con los
socios
Implementar un sistema 32 53.3 53.3 78.3
de registro y seguimiento
de solicitudes
Incrementar la cantidad de 11 18.3 18.3 96.7
personal en atencion al
cliente
No realizar cambios 1 1.7 1.7 98.3
No sabe / No responde 1 1.7 1.7 100.0
Total 60 100.0 100.0

De acuerdo con la tabla 21, el 53,3% de los encuestados considera que la
implementacion de un sistema de registro y seguimiento de solicitudes representa
la principal medida para mejorar la satisfaccion del socio. Asimismo, el 25,0%
considera importante ampliar los canales de comunicacién, mientras que solo el
18,3% prioriza el incremento del personal de atencion. Estos resultados evidencian
gue los colaboradores perciben que las oportunidades de mejora se encuentran
principalmente en los procesos y no necesariamente en la cantidad de recursos
humanos disponibles. La preferencia por sistemas de seguimiento confirma la
necesidad de contar con herramientas tecnoldgicas que permitan gestionar de
manera eficiente las solicitudes, consultas y requerimientos de los socios,

reduciendo tiempos de respuesta y fortaleciendo la calidad del servicio brindado.
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Tabla 22

Consistencia y rapidez en la atencién al socio

. : Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado

De acuerdo 17 28.3 28.3 28.3
Desacuerdo 12 20.0 20.0 48.3

Ni de acuerdo ni en 16 26.7 26.7 75.0
desacuerdo

Totalmente de acuerdo 10 16.7 16.7 91.7
Totalmente desacuerdo 5 8.3 8.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

Segun la tabla 22, unicamente el 45,0% de los encuestados mantiene una
percepcion favorable respecto a la consistencia y rapidez en la atencion al socio,
mientras que el 55,0% restante presenta posiciones neutras o desfavorables. Este
resultado evidencia que una proporcion importante de colaboradores no percibe
que los procesos actuales garanticen una atencion uniforme y eficiente. La
existencia de opiniones divididas puede estar relacionada con diferencias en los
procedimientos aplicados, dificultades para acceder a la informacion o demoras
generadas por actividades manuales. Esta situacion representa una oportunidad de
mejora para la organizacion, ya que la implementacion de un sistema CRM
permitiria estandarizar procesos, optimizar la gestion de solicitudes y mejorar la
velocidad de atencién, contribuyendo a una experiencia mas satisfactoria para los

sSocios.
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Tabla 23

Estandarizacion de la calidad de atencion mediante el CRM

: . Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 27 45.0 45.0 45.0
Desacuerdo 1 1.7 1.7 46.7
Ni de acuerdo ni en 9 15.0 15.0 61.7
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 23 38.3 38.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

De acuerdo con la tabla 23, el 83,3% de los encuestados considera que un sistema
CRM contribuiria a estandarizar la calidad de atencion brindada a los socios. Este
resultado refleja una percepcion ampliamente favorable sobre la capacidad de la
herramienta para establecer procedimientos homogéneos, mejorar el control de las
interacciones y asegurar un seguimiento adecuado de cada caso. La
estandarizacion resulta fundamental para garantizar que todos los socios reciban
un servicio consistente, independientemente del colaborador o area responsable
de la atencion. Por ello, los resultados obtenidos respaldan la implementacién del
CRM como una herramienta estratégica para fortalecer los niveles de calidad y

mejorar la gestion de la experiencia del socio.

Tabla 24

Factores clave para la mejora de la calidad del servicio

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Capacitacién en atencion 17 28.3 28.3 28.3

al cliente

Mayor rapidez en los 24 40.0 40.0 68.3
procesos internos

Ninguno 1 1.7 1.7 70.0
No sabe / No responde 1 1.7 1.7 71.7
Seguimiento digital de 17 28.3 28.3 100.0

solicitudes
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Total 60 100.0 100.0

Segun la tabla 24, el 40,0% de los encuestados considera que una mayor rapidez
en los procesos internos constituye el principal factor para mejorar la calidad del
servicio, mientras que la capacitacion en atencion al cliente y el seguimiento digital
de solicitudes obtuvieron cada uno un 28,3%. Estos resultados reflejan que la
principal preocupacion de los colaboradores se encuentra relacionada con la
eficiencia operativa y la capacidad de respuesta institucional. La importancia
otorgada a la rapidez de los procesos demuestra que la calidad del servicio no
depende Unicamente de las habilidades de atencion, sino también de la existencia
de procedimientos agiles y herramientas adecuadas para gestionar la informacion.
En consecuencia, la implementacion de un sistema CRM permitiria optimizar los
procesos internos, automatizar actividades operativas y fortalecer el seguimiento
de solicitudes, contribuyendo de manera significativa a la mejora integral del

servicio brindado a los socios.

En términos generales, los resultados obtenidos evidencian una percepcion
favorable de los colaboradores respecto a la implementacion de un sistema CRM
en la cooperativa. Los hallazgos muestran la existencia de oportunidades de mejora
relacionadas con la centralizacion de la informacion, la automatizacion de procesos,
la generacion de reportes, el seguimiento de socios y la estandarizacion de la
atencién. Asimismo, se identific6 una elevada carga operativa asociada a
procedimientos manuales y una necesidad de fortalecer los mecanismos de control
y monitoreo de las carteras. En conjunto, los resultados descriptivos respaldan la
pertinencia de disefiar e implementar un sistema CRM que permita optimizar la
gestién de carteras de socios, mejorar la eficiencia operativa y contribuir a una

mejor experiencia de atencion dentro de la organizacion.
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6.1.

6.2.

CAPITULO VI: PROPUESTA DE INNOVACION
Alcance esperado

La presente investigacion consiste en el disefio de un sistema CRM para
optimizar la gestion de cartera de socios en una cooperativa de ahorro y
crédito, con la implementacion se busca mejorar los procesos de
seguimientos, administracion y control de la informacién de los socios el cual

permitird una gestion eficiente y orientada a la mejora del servicio.

La propuesta ayudara a centralizar la informacion de todos los socios a una
plataforma digital permitiendo el registro y seguimiento de todas las
interacciones que realicen con los colaboradores de la cooperativa. facilitara
el acceso a la informacion de forma rapida y confiable para la toma de
decisiones y reduciendo dindmicas presenciales donde era mas burocratico
en el cual se tenia informacion dispersa que dificulta la gestion eficiente a

los socios.

Asimismo, se aprovechard la herramienta de analisis de datos y
automatizacion que ayuda en el proceso de identificar mejoras y tener
segmentadas las carteras estableciendo estrategias eficientes. Teniendo
como resultado la optimizacién de los recursos y reduccion en tiempos
operativos y de mejora en procesos internos que contribuye a fortalecer la

gestion institucional.

Descripcion de la propuesta de innovacion

La propuesta de innovacion es el Disefio de un sistema CRM orientado a
optimizar la gestion de socios en una cooperativa de ahorro y crédito. La
herramienta nos permitira mejorar el proceso de operaciones, facilitando la

toma de decisiones mediante el acceso de informacion organizada.

Permitira que las actividades relacionadas a los registros de interacciones,
seguimiento, generacion de alertas y elaboracion de reportes de los socios.
Ayudando en la reduccién de tiempos, mejorando la eficiencia de las
operaciones Yy fortaleciendo la calidad del servicio que se brinda en la

cooperativa.
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6.3.

Enfocandonos en la relacion entre cooperativa y los socios con atenciones
personalizadas, eficientes y que ayuden a incrementar y optimizar la
satisfaccion en la gestion de cartera de socios que se asignan a los
colaboradores.

Diagnostico Situacional
Resefia

Se constituyd como la cooperativa mas destacada del Pert y una de las méas
importantes de América Latina en el @mbito de la economia social y solidaria.
Fundada en 1970, se constituyo bajo la firme finalidad de llegar a ser la mejor
opcion de ahorro y de crédito entre sus integrantes. En los 55 afios de vida
institucional, ha venido constituyéndose sobre bases sdlidas, con la
generacion de mas de 60,000 socios, a los cuales se les ha dado apoyo

financiero, y con ello, generado relaciones de confianza.

Pese al crecimiento y al firme compromiso de poder interactuar
personalmente con cada uno de sus miembros, el volumen que hoy supera
los 60.000 socios presenta importantes dificultades en la gestion de la
informacion y en el seguimiento comercial que se esta llevando a cabo. Para
llevar a cabo los proyectos de gestidén de una gran masa societaria sin perder
la esencia del trato personalizado, se hace necesaria la migracion de un
sistema de registro tradicional a una plataforma tecnol6gica avanzada.
Misién

Ser para nuestros socios una cooperativa que brinda confianza, seguridad y
solidez, ofreciéndoles servicios de primer nivel que los ayuden a concretar
sus suefios y proyectos, contribuyendo asi a su desarrollo personal, de la
sociedad y del medio ambiente.

Visién

Ser una de las Cooperativas lideres a nivel latinoamericano, con productos
y servicios innovadores y de alcance global, con alto sentido social y
medioambiental, que generen relaciones de confianza que contribuyan al

desarrollo de sus socios, colaboradores y de la sociedad.
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Tabla 25
Matriz FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
55 afios de experiencia en el mercado |Dificultad para mantener el trato
financiero peruano. cercano a gran escala.
Respaldo y fidelidad de una comunidad [Manejo tradicional, fragmentado o
activa de mas de 60,000 socios. manual de las carteras de socios.
Filosofia de cooperacion personalizada |Falta de visualizacion centralizada de
para los proyectos de los socios. datos en tiempo real.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Competencia Bancos, cajasy
Incremento de microempresas que Fintechs con agresivas plataformas
demandan inclusion financiera. digitales.
Riesgos de Incremento en la
Transformacion Digital Morosidad
Tecnologias de Automatizacion Regulaciones rigurosas por parte de
Accesibles la SBS para las COOPAC.

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con el analisis realizado a través de la matriz FODA, se puede observar
que la administracion tradicional y manual de las carteras de socios, hace que el
modo de llevar las cuentas sea muy dificil y hace notar la falta de un analisis
inmediato de los datos a tiempo real; en la actualidad, donde ha aumentado el
namero de microempresas que demandan inclusion y herramientas de

automatizacion, la cooperativa debe migrar hacia un sistema CRM.

Es urgente y necesaria para no quedar atrapados en la lentitud y desorganizacion,
lo que permite tener toda la informacion en una sola ubicacion donde los asesores
puedan trabajar con mayor orden y velocidad. Asi también para estar a la altura
ante la feroz competencia digital que practican en bancos, cajas y Fintech. El CRM
es el sistema que requerimos para modernizarnos en la gestion interna de la

cooperativa.

Analisis PESTEL
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Politico: El Estado promueve a cooperativas como motor fundamental para lograr

la inclusién financiera de sectores rurales y excluidos.

Control estatal; Estricto marco regulatorio del sector a cargo de la Superintendencia

Adjunta de Cooperativas para garantizar la estabilidad del sector.

Econdmico: Sinceramiento del sector con un ndmero de cooperativas activas

reducido, haciendo del proceso un esfuerzo operativo de maxima exigencia.

Riesgo y morosidad: Presion constante sobre la gestion de cobranza y la exigencia
de provisiones para los riesgos asumidos.

Social: Estructura asociativa del cooperativismo asentada en la confianza mutua y

la fidelizacion del socio.

Entorno laboral: Necesidad de aliviar la presion de la sobrecarga de trabajo, el

estrés del personal y de las actividades manuales.

Tecnoldgico: Exigencia del mercado por pasar de controles manuales a la

automatizacion de procesos.

Brecha y competencia: Grados de digitalizacion escasos en cooperativas pequefias

frente a la dura presion de las Fintech y billeteras digitales.

Ambiental: Entidades que inician el camino de la digitalizacion de bases de datos
y archivos, eliminando el uso de ficheros e impresiones, optimizando la huella

ecologica.

Legal: (Ley N° 30822) La obligacion de cumplir con ratios de capital y liquidez y el

envio de reportes de la informacion financiera a la SBS para evitar cierres.

Proteccion de datos: Normativas obligadas de ciberseguridad y confidencialidad de

la informacion financiera de los socios.

En conclusion, teniendo en cuenta el analisis PESTEL, se tiene un contexto de alta
regulacion por parte de la SBS (Ley N° 30822), en un entorno de fuerte presion
competitiva y de morosidad. Para sobreponerse a la contraccion del sector y para
mantener la confianza de sus socios, la cooperativa tendria que acelerar su
transformaciéon digital. Utilizar herramientas como un CRM no solo seria

consecuencia de las exigencias de caracter tecnoldgico y medioambiental (cero
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papeles), sino que se convertiria en vital para poder optimizar la eficiencia de los

procesos operativos y de la reduccion de la carga de trabajo del personal, asi como

para llegar a reducir los riesgos financieros exigidos por normativa.

6.4.

6.5.

Procedimiento para la propuesta de mejora

La forma mediante la cual se realiza la implementacion de la propuesta de
mejora tecnoldgica se ha estructurado en un proceso de enfoque secuencial,
ordenado y facilitador de poder ejercer la transicibn progresiva en el
desplazamiento entre el funcionamiento manual y del funcionamiento
automatizado con la herramienta CRM. La realizacién del procedimiento se
llevard a cabo en un lapso aproximado de catorce (14) semanas e

intervendran directamente con el proceso quince (15) colaboradores.

Desarrollo del proyecto de innovacion

La propuesta de innovacion consiste en la implementacion de un sistema
Customer Relationship Management (CRM) para optimizar la gestion de
carteras de socios en una cooperativa de ahorro y crédito. Esta propuesta
busca centralizar la informacion de los socios, mejorar el seguimiento de
casos, automatizar procesos operativos y fortalecer la toma de decisiones

mediante el analisis de datos.

Asimismo, la implementacion se desarrollara en cinco etapas secuenciales,
las cuales permitirdn una adopcion progresiva del sistema y minimizaran la

resistencia al cambio por parte de los colaboradores.

La propuesta de innovacion consiste en el disefio e implementacion piloto de
un sistema CRM orientado a optimizar la gestion de carteras de socios en
una cooperativa de ahorro y crédito. Este sistema permitira centralizar la
informacion relevante de los socios, registrar sus interacciones y solicitudes,
establecer mecanismos de seguimiento, automatizar actividades repetitivas

y generar reportes para la toma de decisiones.

La propuesta no buscara reemplazar el sistema transaccional o contable de

la cooperativa. Su funcion sera complementar los sistemas existentes
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mediante una plataforma de gestion que facilite el seguimiento de los socios

y la trazabilidad de las atenciones realizadas por el area de negocios.

Para efectos del proyecto, se plantea un piloto de 15 usuarios directos
pertenecientes a las areas relacionadas con la gestion de cartera, atencion

de socios y coordinacidon comercial.

El desarrollo del proyecto se realizard en cinco etapas, con una duracion

estimada de catorce semanas.
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ISIL

6.5.1. Etapa 1:
Tabla 26

Disefio funcional y estandarizacion de procesos

Objetivo: Estandarizar el proceso de gestion de carteras de socios y definir los requerimientos funcionales
del sistema CRM.
Actividad del . .
., Indicador Medio de Fecha de Fecha de
Plan de accion plan de Meta e o Recursos Responsable . P
> de logro verificacion inicio término
accion
Identificar
rceorirs‘fr:: Computadoras, Jefatura de
_g ’ Porcentaje 100% de entrevistas -
Levantamiento de atienden, de procesos rocesos Mapa de internas, Gestion de
priorizan y p' . P . procesos actual y ! Portafolio y 03/08/2026 09/08/2026
procesos actuales . criticos criticos L formatos de .
cierran . . . . actas de reunion. ) equipo del
identificados. identificados. levantamiento de
actualmente las R . proyecto.
L informacién.
solicitudes de
los socios.
Elabor‘ar un Jefatura de
flujo Porcentaje Software de Gestion de
Disefio del fluio de estandarizado de etapas Jdel 100% del flujo Diagrama de flujo diagramacion, Portafolio
- ) para el registro, p de atencién y protocolo de hojas de trabajo Y 10/08/2026 23/08/2026
atencion P flujo " X representantes
clasificacion, L documentado. atencion. y reuniones de .
L definidas. A del drea de
seguimiento y validacién. )
) negocios.
cierre de casos.
Establecer los
campos, ) .
L categorias, Porcentaje 100% de Docun'?etho de Plant.llla_ls de Lider de,l
Definicién de rioridades de requerimientos requerimientos requerimientos, proyecto, drea
requerimientos del P ’ . 9 . funcionales computadoras y de negocios y 24/08/2026 30/08/2026
alertasy requerimient funcionales R
CRM . firmado o base de datos responsable de
reportes os validados. aprobados. . .
. validado. existente. TI.
necesarios para
el sistema.
Figura 1
Panel principal
Dynai 365 Gestion de C e Socios L Buscar R
Cooperativa de Ahorro y Crédito
Panel principal - Sucursal Matriz v
| @ wicio P
et ’ A Fitics Esu‘scmar\aﬂ] 19 may2024) ~ B Todas Todos Todos S Bomarfiros O Actusiizado: 0830 . m
£ Anclado v
Mi trabajo Socios activos Casos pendientes Seguimientos de hoy Alertas criticas
| 88 Panelprincipa @ 4,532 ey 128 S 56 S @ 18 4
] Calendario
Actividad de casos por semana Estado de casos Interacciones recientes.
B Seguimientos Oienas 8 somanas Totat 128
Uiamada saliente con Maria Lopez
B et o || @
& socios & s Recordooro de cont - Créde 67650
R Contactos - Reunién con
@ Segmentos % Enewpers Reestructuracidn de crédto
0 . ® Vencido Recordatorio de pago L
Cattaes de créchos o 1ab Babr 15 abe 22abr-  29abe-  6may 13 may 12 010%)
& Solchudes Nma T Mabe  2labe  2Bsbe  Smay  12may  19may Uads arcnts 0o Ara St
@ Créditos ” ) das >
5 Cuotas
S i Socios priorizados Préximos seguimientos.
s Sodo Sogmonto Producto principal Rosgo Mo (ien Prcrdad Fochayhon Socio Asunto ofcial
e Marla Lopoz Gomez  Mujer Emprendedora  Créd ® A o Usmad
B o Productvo Ao 1210512024 @ sms
Vivienda Mes uesdo B Reunién
Reportes
Consums 090572024 Media Sequimiento de pogo is Tore
B Reportes

Mujor Emprendedora  Crédito Microompresa

ados >

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2
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Panel de datos por socio

Gestién de Cartera de Socios

Dynamics 365

Socio / detalle del caso

Socios

@

© Recientes

Inicio Maria Lépez Gomez

Cooperativa de Ahorro y Credito

Sucursal Matriz

Més acciones N teraceion

O Editar

25 Anched . Maria Lopez Gomez  socioactive
Sogmente Producto princoal Nl do dasge Estack Oficial responzable Presima accion
Nomwodasoso D ododentdsd  Todh c
Mitrabajo @  so0024578 DN 47256389 1967654321 riaopurpnaicom  MUjor Emprondedora  Crédito Consumo Med Al dia @ Anaramirez Inosrse)
Llamada de soguimiento
18 Panel princ
@ Actividades =
Resumen de cartera C Estado del socio
B Calendario
Créditos vigentes Saido ot a prown Mors st o A Aport Aotivg
1 $/12,500.00 $/525.00 $/0.00 0 $/3,250.00 $/1,200.00 Antigiedsd Ohima sctuszacién
Socios $/12,50000 15/05/2024 0dias (stimos 12 meses TN S — 08/05/2024 08:30 3. m.
| & socios Ver detalle de cartera -
9 Contactos 0 Alertasynotas
& s Resumen Interacciones  Casos  Documentos  Informacion adicional
gmentos
Alerta de mora temprana
U s o e s oo s e
Cartera de créditos
Linea de tiempo de interacciones Todos los tipos Caso ablerto s
& Solicitudes 8 5 o} 03/05/2024
Consulta sobre reprogramacién de cuota O vancs ol 20002004
Usmada sakiente con Ana Ramirez
Créditos A
Soguiminto de pago - Cuota mayo Compietada i s L e L. s
Clioths CAs-0001234 s ™ ovos20 084S Q) AnaRamiez " ¥
= Correo enviado
i =] Recordatorio de cuota - Crédio 67890 ompiatada Vor caso comploto > Ver todas las alertas >
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Fuente: Elaboracion propia
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Fuente: Elaboracion propia

6.5.2. Etapa 2:
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Tabla 27

Organizacion, depuracion y migracion de informacion

ISIL

Objetivo: Centralizar y mejorar la calidad de la informacion utilizada para la gestion de las carteras de

socClos.
Plan de Actividad del Indicador de Medio de A Fecha de
) s Meta P Recursos Responsable Fecha de inicio L
accion plan de accion logro verificacion término
Ident_lflcar Archivos Excel,
archivos,
. . reportes "
. reportes, correos Porcentaje de 100% de Inventario de R Analista de datos
Inventario de registros fuentes de fuentes archivos internos, responsable
fuentes de yres ) o Y correos yrese 31/08/2026 06/09/2026
. - empleados informacién relevantes fuentes de PP del drea de
informacion . e . e institucionales y X
actualmente para identificadas. identificadas. datos. accesos negocios.
gestionar las autorizados.
carteras.
Eliminar registros
duplicados, . 95% de Reporte de Excel, base de Analista de datos
Depuracion completar datos Porcentaje de registros del calidad de datos usuarios
P bésicos y corregir registros 8ISt institucional y v 07/09/2026 13/09/2026
de datos . . ) piloto datos y base o responsables de
inconsistencias depurados. " criterios de
. . depurados. consolidada. . cartera.
en la informacién validacion.
seleccionada.
Cargar la
. - o
informacién Porcentaje de 95(“ de Reporte de Plataforrva Administrador
Migracién depurada de los registros registros migracién CRM, archivos del CRM
- ‘g SOCiOS Y sus casos .g migrados sin 8 4 depurados y M 14/09/2026 27/09/2026
inicial al CRM N migrados muestra de . responsable de
seleccionados en errores A equipos
correctamente. - validacion. . ,. TI.
la plataforma criticos. informdticos.
CRM.

Fuente:

6.5.3. Etapa 3:

Tabla 28

Elaboracion propia

Configuracion del CRM y automatizacion de actividades

Objetivo: Configurar un sistema CRM que facilite el registro, seguimiento y anadlisis de las carteras de

identificados.

SOCIOS.
" Actividad del Indicador de Medio de Fecha de Fecha de
Plan de accion ‘. Meta e o Recursos Responsable o L
plan de accién logro verificacion inicio término
Crear perfiles
i o
. " de gsuarlo v . 10,OA de Capturas del Plataforma Administrador
Configuracion de configurar los Porcentaje de médulos sistema v lista de CRM, equipos del CRM
modulos y modulos de médulos definidos para ) Y ” informéticos y M 28/09/2026 11/10/2026
X . y " configuracién responsable de
perfiles s0cios, casos, configurados. el piloto accesos de
X N " aprobada. 3 TI.
interacciones configurados. usuario.
y tareas.
Programar
v:rlli?::isei:o Plataforma Administrador
L Nimero de Registro de CRM,
Automatizacién recordatorios, flujos Implementar al automatizaciones configuracién del CRM y
L asignacion de v 5 menos 3 flujos 8 Jefatura de 12/10/2026 25/10/2026
de seguimientos automatizados R y pruebas dereglasy )
tareasy . automatizados. . Gestion de
o activos. funcionales. correos .
actualizacion T Portafolio.
institucionales.
de estados de
€asos.
Crear reportes
sobre casos plataforma
Diseft . . .
proote | puaerten | Nneote | imienertns | R oot | caoree | pdminrador
portesy guimie portes y portesy yeap datosy delCRMysrea | 26/10/2026 | 08/11/2026
tablero de de socios, paneles tablero de tablero de . .
- . - herramientas de negocios.
control prioridades y implementados. control. indicadores. P
N de andlisis.
riesgos

Fuente:

6.5.4. Etapa 4.

Tabla 29

Capacitacion y ejecucion del piloto

Elaboracion propia
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Objetivo: Fortalecer las capacidades de los usuarios y validar el funcionamiento del
CRM en la gestion diaria de las carteras

e Actividad del Indicador de Medio de Fecha de Fecha de
Plan de accion s Meta e o Recursos Responsable L P
plan de accién logro verificacion inicio término
Realizar
sesiones .
practicas sobre L.ISta d? Sala de -
registro de Porcentaje asistencia, reuniones, Administrador
Capacitacién a focios de usuarii}s 100% de material de com| utador’as del CRM y
P 3 N L N usuarios piloto capacitacion P ’ Jefatura de 09/11/2026 22/11/2026
usuarios piloto creacion de piloto R ! manual de .
) capacitados. y evaluacion 3 Gestién de
casos, capacitados. usuario y h
- de Portafolio.
seguimiento, . proyector.
aprendizaje.
alertasy
reportes.
Utilizar el CRM Porcentaje 90% de los Reporte de Plataforma
en la gestion CRM, . "
Implementacion de casos reales de casos €asos uso del computadoras Usuarios piloto
P " X piloto seleccionados sistemay P y administrador 23/11/2026 13/12/2026
piloto seleccionados X X X y acceso a
. registrados registrados en registro de R L. del CRM.
del drea de informacién
. en el CRM. la plataforma. casos. X
negocios. autorizada.
Registrar,
clasificary
resolver . 90% de Bitacora de Mesa de ayuda,
- Porcentaje L . L ) Responsable de
Atencién de dificultades de incidencias incidencias y plataforma m
o . técnicas o Lo . atendidas reporte de CRMy L v 23/11/2026 06/12/2026
incidencias . incidencias . I, administrador
funcionales . durante el soluciones comunicacién
atendidas. " . X del CRM.
detectadas piloto. aplicadas. interna.
durante el
piloto.

Fuente: Elaboracion propia

6.5.5. Etapa5:
Tabla 30

Evaluacion y mejora continua

Objetivo: Evaluar los resultados del piloto y establecer acciones para la mejora progresiva del sistema
Activi |
Plan de ctividad de Indicador de Medio de - Fecha de
.. plan de Meta P Recursos Responsable Fecha de inicio L
accion " logro verificacién término
accion
Aplicar una
encuesta a los
usuarios Formularios Equipo del
Evaluacién de S::;t:fsrj Puos'::r?;?iodne Al menos 80% de Sz:;l::zz?éie digitales, proyectoy
usoy " " percepcion ¥ computadoras Jefatura de 07/12/2026 20/12/2026
) " percepcion percepcion reporte de ”
satisfaccion favorable. y base de Gestion de
sobre el uso, favorable. resultados. R . X
L usuarios piloto. Portafolio.
utilidad y
facilidad del
CRM.
Comparar el
tiempo de
seguimiento, .
R f
. registro de Porcentaje de Reducir en 20% Reporte eglsFros Je at.uyra de
Medicién de casos reduccion de las actividades comparativo previos, Gestion de
mejoras ”y L .p reportes del Portafolio y 07/12/2026 20/12/2026
R generacion de actividades manuales de tiempos y . .
operativas . L CRM y hojas de analista de
reportes manuales. seleccionadas. actividades.
control. datos.
antesy
durante el
piloto.
Proponer
meJ.o.ras Y Reportes del Lider del
definir las ) .
) - Documento Presentar 1 plan Informe final piloto, proyecto,
Elaboracién condiciones de mejora de del piloto reuniones de Jefatura de
del plan de para ampliar joray .’ protoy o . 21/12/2026 31/12/2026
N escalamiento implementacion plan de evaluacion y Negocios y
escalamiento el uso del X X
. elaborado. progresiva. escalamiento. documentos de responsable
CRM hacia "
. gestion. deTI.
otros usuarios
o0 dreas.

Fuente: Elaboracion propia
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6.6. Presupuesto

Para el presupuesto de la propuesta de innovacidbn se considerara la
implementacion de Microsoft Dynamics 365 Sales Professional para un grupo piloto
de 15 usuarios pertenecientes al area de negocios, especificamente funcionarios,
supervisores y jefe de gestidn de cartera. La eleccidon de esta solucion responde a
que la cooperativa ya utiliza Microsoft 365, lo cual facilitara la adopcién del sistema
y permitira aprovechar la interoperabilidad con herramientas institucionales como

Outlook, Excel, Teams y el centro de administracion de Microsoft 365.

Este proyecto tiene una duracidon de cinco meses; sin embargo, la licencia
Dynamics 365 Sales Professional se comercializa bajo una suscripcion anual. Por
este motivo, el presupuesto incorpora el costo de doce meses de licenciamiento,
asegurando la continuidad del sistema después de culminada la etapa piloto.

Para la estimacion se utilizé un tipo de cambio referencial de S/ 3.40 por dolar
americano y se aplicé el Impuesto General a las Ventas de 18%. Por ultimo, los
costos de configuracion, migracion, capacitacion y soporte corresponden a una
estimacion técnica basada en horas de servicio requeridas para implementar un

piloto sin integracion con el sistema transaccional o contable de la cooperativa.

Tabla 31

Criterios para la estimacion del presupuesto

Concepto Criterio utilizado
Plataforma CRM Microsoft Dynamics 365 Sales Professional.
Usuarios piloto 15 colaboradores del area de negocios y gestion de cartera.
Duracién del | 5 meses: agosto a diciembre de 2026.
proyecto
Licenciamiento Suscripcion anual de 12 meses.

Precio de licencia US$ 65 por usuario al mes.
Tipo de cambio | 3.40

referencial
Impuesto aplicado | IGV de 18%.

Alcance funcional Registro de socios, actividades, seguimiento, alertas basicas, reportes y
tablero de control.

Exclusiones Integracién con core financiero, Power Automate Premium, Power Bl
Pro, Copilot, desarrollo de aplicacion moévil y automatizaciones
complejas mediante API.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 32

Presupuesto de implementacién del sistema CRM

Concepto Base de calculo Costo sin IGV IGV 18% Costo total
P (sl) (sl) (sl)
Licencias Microsoft Dynamlcs 365 | 15 usuarios x US$ 65 x 12 39,780.00 7.160.40 46,940.40
Sales Professional meses x S/ 3.40
Configuracion funcional del CRM 80 horas x S/ 120 por hora 9,600.00 1,728.00 11,328.00
Depuracion'y ;“;?JZ‘C'O” inicial de | 4 horas x S/ 90 por hora 3,600.00 648.00 4,248.00
Configuracion de workflows,
alertas, reportes y tablero de 32 horas x S/ 120 por hora 3,840.00 691.20 4,531.20
control
Capacitacion a usuarios pilotoy | oo 5/ 100 por hora 1,600.00 288.00 1,888.00
elaboracion de manuales
Soporte tec”'cg”‘i‘:;ame laprueba |, poras x S/ 100 por hora 2,000.00 360.00 2,360.00
Materiales de capacitacion y )
L Monto estimado 400.00 72.00 472.00
documentacion técnica
- : : 0 -
Contingencia para ajustes no 5 A:.de los servpps de 1,052.00 189.36 1,241.36
previstos implementacion
TOTAL ESTIMADO DEL
PROYECTO 61,872.00 11,136.96 73,008.96

Fuente: Elaboracion propia

La mayor inversion del proyecto corresponde al licenciamiento de Microsoft
Dynamics 365 Sales Professional, debido a que se requiere otorgar acceso
individual a los quince usuarios piloto. Esta licencia permitira registrar informacion
de socios, mantener el historial de interacciones, gestionar actividades, importar
datos, crear workflows basicos y elaborar reportes y tableros de control para la toma

de decisiones.

Por otro lado, los costos de configuracion se han estimado en 80 horas de trabajo
especializado, considerando la creacion de perfiles de usuario, formularios, campos
personalizados, categorias de casos, niveles de prioridad, estados de atencion y
permisos de acceso. En esta fase también se incluye la validacién funcional con los

responsables del area de negocios.
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En el caso de la depuracion y migracion de datos, esta comprende la revision de
archivos existentes, eliminacion de duplicidades, estandarizacion de campos, carga
inicial de informacion y validacién de los registros trasladados a la plataforma. Por
ello, este costo resulta necesario para evitar que la nueva herramienta replique

problemas de informacion incompleta, dispersa o inconsistente.

Asimismo, se ha destinado un presupuesto especifico para configurar alertas,
recordatorios, workflows, reportes y un tablero de control. Debido a que estos
elementos permitiran reducir la dependencia de tareas manuales y facilitaran el
seguimiento oportuno de solicitudes, casos pendientes, prioridades de atencion y

actividades asignadas a los colaboradores.

Finalmente, se considera una partida para capacitacién, soporte técnico y
contingencias. La capacitacion busca asegurar que los usuarios puedan utilizar
correctamente las funciones esenciales del CRM, mientras que el soporte permitira
resolver incidencias detectadas durante el piloto. También es importante resaltar
que se esta considerando la contingencia del 5% para poder atender ajustes
menores relacionados con la migracion de datos, configuracion de campos o

modificacion de reportes.

Cabe aclarar que los recursos internos de la cooperativa, tales como computadoras,
acceso a internet, cuentas institucionales de Microsoft 365, salas de capacitacion y
participacion de los colaboradores, no han sido valorados como costos adicionales,
debido a que forman parte de la infraestructura y planilla actualmente disponible en

la institucion.
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CONCLUSIONES

La investigacion planteo un objetivo general que determina como el efecto del
disefio de una propuesta de Sistema CRM se encuentra relacionado con la
optimizacién de la gestion de la cartera de socios en una cooperativa de ahorro y
crédito. Siendo una oportunidad de analisis los 60 colaboradores del area de
negocios que forman parte de la muestra. Por situaciones de los encuestados se
refleja que las variables tecnolégicas confirman una relacion directa del disefio de
un CRM con relacién a la optimizacion del control comercial institucional, por lo que
se concluye por parte del disefio e implementacion del CRM que si tiene un efecto
y relacién directa, significativa en cuanto a la optimizacion de la gestion de la cartera

de socios en la cooperativa de ahorro y crédito.

En el primer objetivo especifico, el cual se planted determinar como se relacionan
la gestion de la informacién con la eficiencia operativa de los colaboradores en la
cooperativa de ahorro y crédito, se logra concluir que la centralizacion de datos que
brinda la propuesta tecnoldgica optimiza de manera directa la eficiencia de sus
labores para el personal de negocios. Asi lo corroboran los resultados obtenidos
por los 50 encuestados ya que el 93.3% (relacion significativa) de los colaboradores

expresan mayor eficiencia operativa gracias a la centralizacion de datos.

En el segundo objetivo especifico de poder determinar como se relaciona la
automatizacion de procesos con el seguimiento continuo en la cartera de socios en
la cooperativa de ahorro y crédito logré concluir que el personal tiende, en su gran
mayoria, a tener la percepcion de la utilidad y la prevencion y alerta temprana de la
morosidad a través del entorno web. Es sabido tras la encuesta realizada a la
muestra que existe un 80% (relacion significativa con nuestro objetivo) que coincide
en que las alertas automatizadas del sistema son muy importantes para el

seguimiento continuo de la cartera y para la prevencion de la morosidad.

Para el tercer objetivo especifico, se observo que el analisis de datos se relaciona
con la satisfaccion del socio de la cooperativa de ahorro y crédito, concluyéndose
gue genera efectivamente una enorme y total importancia la toma de decisiones
informada a partir del dashboard de rendimiento comercial que facilita el CRM para

la fidelizacion de los usuarios. Segun la encuesta administrada y afirmando lo
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establecido en nuestras variables puesto que el 86.7% de los 50 colaboradores
encuestados, haciendo de esto una relacion significativa, valora la capacidad de

obtener reportes analiticos e inmediatos para la toma de decisiones.

En conclusién, a partir de la investigacion realizada, se concluye que los
colaboradores, basados en los resultados investigados, valoran la eficiencia
operativa a partir de la centralizacion de datos, la capacidad de obtener reportes
analiticos e inmediatos para la toma de decisiones y las alertas automatizadas para
el seguimiento continuo de la cartera. Y es por esto mismo que, el diagnéstico de
nuestras variables fue correcto y se puede aseverar que el disefio de una propuesta
de Sistema CRM optimiza significativamente la gestion de la cartera de socios en

una cooperativa de ahorro y crédito.

87



Propuesta de disefio de un sistema CRM para optimizar la gestién de carteras I S I L
de socios en una cooperativa de ahorro y crédito, 2026

RECOMENDACIONES

Como primera recomendacion, se considera que, para lograr una gestion optima
de la cartera de socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito y mejorar el
desempeiio de las personas, la institucion debe de fortalecer la gestion de la
informacion de sus usuarios, pues lo puede conseguir con la centralizacion de la
informacion en la nube de la propuesta del CRM, acceso claro, transparente e
unificado a los estados de cuenta, niveles de riesgo, solicitudes de créditos, entre
otros, eliminando de este modo las hojas de calculo en papel y la informacion en

silos.

Como segunda recomendacion, se considera que las plataformas y los modulos de
la propuesta del Sistema CRM deben de ser faciles de usar y disefiados atendiendo
a las necesidades operativas de los 50 colaboradores del area de negocios, donde
el proceso de registro e interaccion debe de ser fluido y funcional, presentar una
interfaz optimizada con una navegacion intuitiva y una informacion financiera de

facil consulta, clara y concisa para poder elevar la eficiencia operativa.

Como tercera recomendacién, la cooperativa tiene que incluir elementos de
automatizacion de procesos para involucrar, en los flujos digitales, a los asesores
y a los analistas, poniendo en préactica la transformacién digital dentro de la
cooperativa. También pueden aplicar alertas automaticas de cuotas vencidas, flujos
de aprobacion en tiempo real y asignacion de tareas automatizada. Los
controladores también pueden ofrecer notificaciones de control que permiten a los
usuarios internos llevar un control continuo de la cartera, disminuyendo las cargas

de trabajo y previniendo los niveles de morosidad.

Como cuarta recomendacion, colaboradores y directivos valoran la agilidad y la
toma de decisiones apoyada en el andlisis de datos. Por lo cual es importante que
la propuesta de Sistema CRM se vea caracterizada por los beneficios analiticos
que es capaz de ofrecer, como la emisién de dashboards comerciales, reportes de
rendimiento automaticos o graficos predictivos que ayuden a los supervisores a

monitorear a tiempo y en todo lugar la salud financiera de la cartera.
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Como quinta recomendacion. La cooperativa tiene que enfocar los instrumentos del
CRM a la satisfaccion del socio, satisfaciendo de manera rapida y personalizada
las demandas crediticias, asi como concebir productos financieros personalizados
en funcion del comportamiento histérico del socio que se ha recogido. Las acciones
llevadas a cabo en este sentido impactaran positivamente en la fidelizacion y el

grado de compromiso de los socios de la cooperativa.

Finalmente, la seguridad en la gestion de los datos financieros sera fundamental
para el despliegue de la propuesta tecnolOgica. La cooperativa tiene que conseguir
que la informacion de la cartera de socios esté totalmente protegida a partir de
perfiles de acceso restringido, el cifrado de los datos, asi como el cumplimiento de

las normas de seguridad de la informacion que son vigentes.
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ANEXOS
Anexo 1. Registro de impacto y resultados
Tipo de documento: Trabajo de investigacion
Titulo del Trabajo de Investigacion o Tesis
Propuesta de disefio de un sistema CRM para optimizar la gestion de carteras de socios
en una cooperativa de ahorro y crédito, 2026
Integrantes:
1. Culque Sandoval, Guillermo Alejandro
2. Morales Vasquez, Roberto Angel
3. Pantoja Pezo, Katherine Jasmin
Asesor: Albarracin Aparicio, Roxana Alexandra

Impacto de la investigaciéon

El impacto de una investigacion se refiere a los efectos, tanto esperados como
inesperados, que esta puede generar, abarcando aspectos econdémicos, politicos,

culturales, ambientales, tecnoldgicos, sociales, entre otros.

La presente investigacion se justifica desde el punto de vista tedérico, debido a que permite
ampliar el conocimiento relacionado con la gestion de relaciones con clientes (CRM) y su
impacto en la gestién de carteras dentro de las organizaciones del sector financiero,
especificamente en cooperativas de ahorro y crédito.

Asimismo, el estudio integra conceptos de gestiébn de informacién, automatizacién de
procesos y analisis de datos, los cuales son fundamentales en la transformacion digital de
las organizaciones. En ese sentido, la investigacion aporta al desarrollo académico al
vincular teorias de gestibn empresarial con herramientas tecnol6gicas orientadas a la
mejora de la eficiencia operativa y la calidad del servicio.

De esta manera, se busca generar un sustento teérico que permita comprender cémo la
implementacién de sistemas CRM puede contribuir a optimizar la gestion de relaciones con
los socios, fortaleciendo la toma de decisiones basada en informaciéon estructurada y
actualizada.

El uso de la encuesta como técnica de recoleccién de datos, mediante un cuestionario
estructurado, facilita la medicion de variables como eficiencia operativa, seguimiento de
socios, automatizacion de procesos y calidad del servicio.

De esta forma, la investigacién contribuye metodolégicamente al proporcionar un
instrumento validado que puede ser replicado en estudios similares dentro del sector
financiero, permitiendo generar evidencia empirica sobre la necesidad de implementar
soluciones tecnolégicas para optimizar la gestiéon organizacional.

Al proponer un sistema CRM, se entrega a la gerencia una herramienta que centraliza la
informacion, eliminando el uso de archivos aislados o manuales que suelen generar pérdida
de datos y falta de oportunidad en la atencién.
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El aporte practico se vera reflejado en la mejora de los tiempos de respuesta, el incremento
en la tasa de retencién de socios y una gestion de cobranza mas personalizada. En ultima
instancia, la implementacion de esta propuesta permitira que los ejecutivos de cuenta
tengan una visién de 360 grados de cada socio, facilitando la oferta de productos financieros
que realmente se ajusten a sus necesidades actuales.

Resultado del proceso de investigacion

Los resultados de un proyecto de investigacion son los descubrimientos o conclusiones
alcanzadas después de realizar el estudio. Estos reflejan los datos obtenidos durante el
proceso investigativo y responden a las preguntas o hipotesis formuladas al comienzo del
proyecto. Los resultados son fundamentales para evaluar, interpretar y comprender los

efectos o la validez de lo investigado.

Los hallazgos muestran la existencia de oportunidades de mejora relacionadas con la
centralizacion de la informacion, la automatizacién de procesos, la generacién de reportes,
el seguimiento de socios y la estandarizaciéon de la atencién. Asimismo, se identifico una
elevada carga operativa asociada a procedimientos manuales y una necesidad de fortalecer
los mecanismos de control y monitoreo de las carteras. En conjunto, los resultados
descriptivos respaldan la pertinencia de disefar e implementar un sistema CRM que permita
optimizar la gestion de carteras de socios, mejorar la eficiencia operativa y contribuir a una
mejor experiencia de atencién dentro de la organizacion.
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Anexo 2. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo de la investigacion: PROPUESTA DE SISTEMA CRM PARA OPTIMIZAR LA GESTION DE CARTERAS DE SOCIOS EN UNA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO, 2026

Problemas Objetivos Variables Dimensiones Metodologia

Problema general Objetivo general
s . . Innovacion tecnologica | Enfoque.
(Coémo la propuesta del sistema Proponer el uso de un sistema CRM Cuantitativo
CRM puede optimizar la gestion de | para optimizar la gestion de carteras de
carteras de socios de una cooperativa | socios de una cooperativa de ahorro y Ntvel. )
de ahorro y crédito, 2026? crédito, 2026. Gestion de informacion | Descriptivo

Sistema CRM Poblacién
Probile . Obieti . Todos los

roblemas especificos jetivos especificos N— iSlaboiaaone 4o ki
(Qué sistemas se utilizan en la Describir el sistema que utiliza en la de negocios de una
actualidad para la gestion de carteras | actualidad para la gestion de carteras cooperativa de ahorro
de socios en cooperativas de ahorro | de socios en cooperativas de ahorro y Aiitoifiatizacionde y crédito
crédito, 2026? crédito, 2026.
y procesos Muestra
60 colaboradores del
; Cual es la percepcion de los area de negocios de
4 percep . Analizar la percepcion de los Eficiencia operativa una cooperativa de
colaboradores sobre el actual sistema . ot
: 2 colaboradores sobre la efectividad del ahorro y crédito
para gestionar carteras de socios en p iz
. . actual sistema de gestion de carteras de ..

una cooperativa de ahorro y crédito, S g Técnica
20267 socios en una cooperativa de ahorro y Seguimienimeonkig E ‘
o crédito, 2026. Gestion de ncuesta

(‘al't(‘l‘as de SO(‘ios Instru”lento

Cuestionario

(Qué elementos de un sistema CRM
se puede implementar para la optima
gestion de carteras de una
cooperativa de ahorro y crédito,
2026?

Proponer elementos de uso de un
sistema CRM que se puedan
implementar para la 6ptima gestion de
carteras de socios en una cooperativa
de ahorro y crédito, 2026.

Satisfaccion del socio

Calidad del servicio
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Anexo 3. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Titulo de la investigacion: PROPUESTA DE SISTEMA CRM PARA OPTIMIZAR LA GESTION DE CARTERAS DE SOCIOS EN UNA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO, 2026

Variahles Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Items

#»  ;Lacooperativa cuenta con recursos suficientes para implementar un sistema CRMVT
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerde

Desacuerdo

. Totalmente desacuerdo

»  ;Consideras que la implementacion de nuevas herramientas digitales facilitara tu trabajo?
. Totalmente de acuerdo
. De acuerdo
. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
L]
-

Tnovacién Disposicitn y apertura hacia I
lei incorporacicn de nuevas

herramientas tecnologi
® menoiogicas Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

»  ;Cudles son los programas de CFM mas conocidos escogerias para implementar en la cooperativa?
. Salesforce
HubSpot

El Customer Relationship Zoho 4

Se evaluard mediante un Microgoft Dynamics
Management (CRM) es una cuestionarie dirigido a los

. 5 Pipedrive
estrategia  empresanal  que :
Integra procesos, persomas y igﬁf;dﬂrsmd% a:ea] d:I & Actualmente Lz informacidn de los socios se gestiona principalmente de manera manual?

tecnologla  para  gestionar o P N »  Totalmente de acuerdo
, eficientemente  laz relaciones nivel de_-.?onc-c:.mlento, uso ¥ . De acuerdo
Sistema con los socios. Pemite | Doooboon sobre . la . Ni de acuerdo ni en desacuerde
CRM registrar, analizar y automatizar | MOVaciin - tecnologica, *  Desacuerdo
interacciones con el objetivo de gestibn - de info ot »  Totalmente desacuerdo
mejorar la retencidn, andlisis . de datos ; . .. . . .. .
- L - zutomatizacion de procesos. . ; Consideras que contar con un sistema digital centralizade facilitaria el acceso v actualizacién de los datos de los socios?
satisfaccion y valor del chente, Esto pemitira conocer el = »  Totalmente de acuerdo
gﬁlec;ﬁ dla eficiencia y grado de aplicacion vy »  Deacuerdo
o pe cional (Buttle & efectividad del sistema CEM *  Nideacuerdo m en desacuerde
Mk 2015) en la cooperativa. *  Desacuerdo
faklan, 2013 +  Totalmente desacuerdo

Conocimiento v expectativa
Gestion de sobre la organizacion y

informacicn manejo digital de la

informacicn de los socios

»  ;Qué medida recomendarias para mejorar la organizacion de la informacicn de los socios?
Implementar una base de datos digital compartida

Capacitar al personal en manejo de informacion

Establecer controles manuales mas rigurosos

No cambiar el método actual

No sabe / No responde
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Angliziz de
datos

Conocimiento v valoracion
sobre el uso de datos parala
toma de decisiones

;Enla coop
-

eTativa se generan reportes automaticos que apoyen la toma de decisiones?
Totalmente de scuerdo
De acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

iConsideras que un sistema CRM permitiria analizar mejor el comportamiento v las necesidades de los socios?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en dezacuerdo
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

Qneé tipo de reportes crees que deberian implementarse para mejorar la gestion de carteras?

Reportes de comportamients y rissgo
Reportes de satisfaccidn de socios
Reportes financieros

No considera necesario generar reportes
Mo zabe / No responde

Automatizacién
de procesos

Necesidad de automatizar
tareas operativas y rutinarias

;Las tareas de seguimiente, renovacion o contacto con socios se realizan mamizimente?

iConstderas que la autematizacion de recordatorios o seguimientos ahorraria tiempo en la gestion diaria?

£Qué pr
-
-
-
-
-

Totalmente de zcuerdo

De acuerdo

N1 de acuerdo m en desacuerdo
Dezacusrdo

Totalmente desacuerdo

Totalmente de zcuerdo

De acuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

oceso consideras més importante para automatizar en la cooperativa?

Recordatorios de vencimiento
Comunicacion con sociog
Generacién de reportes
Ninguno

No sabe / No responde

Eficiencia
operativa

Eficiencia actual en la
administracidn de carteras
de socios
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;Consideras que las operaciones relacionadas con los socios demandan demasiado tiempo operative?

Totalmente de zcuerdo

De acuerdo

N1 de acuerdo m en desacuerdo
Dezacuerdo

Totalmente desacuerdo

i Crees que un sistzmna CEM ayudaria a mejorar la eficiencia y reducir la carga de trabajo en tu area?

Totalmente de zcuerdo

De acuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

Qué accion consideras més necesaria para mejorar la eficiencia operativa?

Capacitar al personal en gestion de tiempo
Digitalizar los procesos mamales
Incrementar el mimero de colaboradores
Mantener el sistema actual

No sabe / No responde
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Gestidn de
carteras de
socios

La gestion de carteras de
socios es un proceso
administrativo que utiliza
sistemas de mformacion para
organizar, monitorear y
optimizar las relaciones con los
zocios. Su finalidad es mejorar
la eficiencia operativa, calidad
del servicio y satisfaccion del
usuario mediante deciziones
basadas en datos confiables v
actualizados (Laudon, 2016)

Se medird, mediante un
cuestionario aplicade al
personal del drea de
negocios, la percepeion
sobre la eficiencia operativa,
seguimiento contmuo,
satisfaccion del socio ¥
calidad del servicio. Esto
permitira identificar las
areas donde un sistema
CEM puede generar mayor
impacto positivo en la
gestion de carteras de
SOCI0S.

Segummiento
continue

Frecuencia y efectividad del
control zobre las carteras ¥
operaciones con los socios

¢La cooperativa cusnta con un método estandarizado para hacer seguimiento a las operaciones v solicitudes de los socios?

(Consideras
-

{Que

' EEEEE RN

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerde
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

que un sistema CBM facilitaria el monitoreo de las carteras y la deteccién de socios inactivos o en riesgo de retiro?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo m en desacuerde
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

rramienta seria mas Gtil para mejorar el segumiento de los socies?

Fecordatorios automaticos

Allertas de vencimiento

Eeportes semanales

Comunicacion directa por corree o teléfone
Mo zabe / No responde

Satizfaccidn del

30C10

Percepeion sobre la satisfaceid
actual de los socios

¢Los socios suelen manifestar demoras o dificultades al realizar sus operaciones con la cooperativa?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo m en dezacuerdo
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

;Consideras que un sistema CEM permitiria brindar una atencién mas personalizada v oportuna a los socios?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo m en dezacuerdo
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

¢ Oné medida crees que ayudaria mas a mejorar la satisfaccion de los socios?

Implementar un sistema de registro v seguimiento de solicitudes
Aumentar los canales de comunicacion con los socios
Incrementar la cantidad de personal en atencion al cliente

No realizar cambios

No sabe / No responde

Calidad del
servicio

Calidad percibida en la atencid
v respuesta al socio

Conzideras que actualmente la atencion al socio es répida v consistente entre los diferentes colaboradores?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
i de acuerdo m en desacuerdo

Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

i Crees que un sisterna CEM ayudaria a estandarizar la calidad de atencion brindada a los socios?

£Qué

ooo..ﬁ )

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

i de acuerdoS ni en desacuerdo
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

ecto consideras mas importants para mejorar la calidad del servicio?

Seguimiento digital de solicitudes
Capacitacion en atencidn al cliente
Mayor rapidez en los procesos imemos
Ninguno

No sabe / No responde
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Anexo 4. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CISTEMA CRM PARA OPTIMIZAR (A GESTION
DE CARTERAS DE SOCIOS

iHola! Somos Guillermo Culque, Roberto Morales, Melanie Palacios y Katherine Pantoja,

alumnos de la Escuela Superior Instituto San Ignacio de Lovola. El propdsito de esta
encuesta es conocer su opinion sobre el uso de un sistema CRM para optimizar la gestion
de carteras de socios de una cooperativa de ahorro y crédito. Ademds, es parte de nuestro
trabajo para el curso de Técnicas vy Herramientas de investigacion.

*INTRUCCIONES:

La duracion de la encuesta es menor a los 15 minutos. Ademds,

es completamente anénima, por lo que no le pediremos datos personales. Sus
respuestas seran utilizadas unicamente para la investigacion y con total

confidencialidad, por ello le pedimos sinceridad al contestar.

iMuchas gracias por su tiempo!

¢Usted trabaja en una Cooperativa?

Q si
ONo
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1. ;Cual es su género?

(] Femenino

(] Masculino

D Otro

2. ;Qué rango de edad tiene?

De 182 25 afos
De 26 a 35 anos
De 36 a 45 anos

De 46 a 55 afos

I Iy I Iy Iy

D'e 54 a mas afios

3. ¢Cree usted que la cooperativa cuenta con recursos suficientes para implementar

un sistema CRM.?

D Totalmente deacuerdo

De acuerdo

Ni desacuerdo ni en acuerdo
Desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

M
M
a
M

4. ;Considera que la implementacion de nuevas herramientas digitales facilitard tu

trabajo

D Totalmente deacuerdo
D De acuerdo

(] Nidesacuerdo ni en acuerdo
[J Desacuerdo

O

Totalmente en desacuerdo
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5. ¢(Cuales son los programas de CRM mads conocidos que escogeria para

implementar en la cooperativa?

[] Salesforce

HubSpot

Zoho 4

Microsoft Dynamics
Pipedrive

g
g
a
g

6. jActualmente la informacidn de los socios lo gestiona principalmente de manera

manual?

D Totalmente deacuerdo
Die acuerdo

Ni desacuerdo ni en acuerdo

Totalmente en desacuerdo

0
0
D Desacuerdo
0

7. ;Consideras que contar con un sistema digital centralizado facilita el acceso y

actualizacion de los datos de los socios?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

M
M
[J Ni desacuerdo ni en acuerdo
a
M

8. ;Qué medida recomendarias para mejorar la organizacion de la informacion de

los socios?

] Implementar una base de datos digital compartida

Capacitar al personal en manejo de informacion

No cambiar el método actual

(] Establecer controles manuales mds rigurosos

No sabe | Mo responde
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9. ;En la cooperativa generan reportes automdticos que apoven la toma de

decisiones?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

cooouu

10. ;Consideras que un sistema CRM permitiria analizar mejor el comportamiento

v las necesidades de los socios?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

(I I I By Iy

11. ;Queé tipo de reportes crees que deberian implementarse para mejorar la gestidn

de carteras?

Reportes de comportamiento v riesgo
Repories de satisfaccion de socios
Reportes tinancieros

No considera necesario generar reportes

coood

No sabe | Mo responde

12. ;Las tareas de seguimiento, renovacion o contacto con socios se realizan

manualmente?

Totalmente de acuerdo
Die acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Desacuerdo

ooooad

Totalmente desacuerdo

103



Propuesta de disefio de un sistema CRM para optimizar la gestién de carteras I S I L
de socios en una cooperativa de ahorro y crédito, 2026

13. ;Considera que la automatizacion de recordatorios o seguimientos ahorraria

tiempo en la gestion diaria?

D Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Totalmente desacuerdo

U
O
D Desacuerdo
O

14. ;Qué proceso consideras mas importante para automatizar en la cooperativa?

Recordatorios de vencimiento
Comunicacion con socios
Generacion de reportes
Ninguno

Mo sabe | No responde

cooou

15. ;Considera que las operaciones relacionadas con los socios demandan

demasiado tiempo operativa?

D Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

0
D Ni de acuerdo ni en desacuerdo
a
O

16. ;Crees que un sistema CREM ayudaria a mejorar la eficiencia y reducir la carga

de trabajo en tu darea?

D Totalmente de acuerdo
De acuerdo

O

D Ni de acuerdo ni en desacuerdo
D Desacuerdo
U

Totalmente desacuerdo
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17. ;Qué accion consideras mds necesaria para mejorar la eficiencia operativa?

[] Capacitar al personal en gesticn de tiempo
() Digitalizar los procesos manuales

D Incrementar el nimero de colaboradores
() Mantener el sistema actual

H

Mo sabe [ Mo responde

18 . ;La cooperativa cuenta con un método estandarizado para hacer seguimiento a

las operaciones v solicitudes de los socios?

D Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

|
a
O
Q

19. ;Consideras que un sistema CRM facilita el monitoreo de las carteras v la

deteccion de socios inactivos o en riesgo de retiro?

D Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

a
Q
a
|

20. ;Queé herramienta seria mas util para mejorar el seguimiento de los socios?

D Recordatorios automaticos
D Alertas de vencimiento

D Reportes semanales

) Comunicacién directa por correo o teléfono
0

Mo sabe | Mo responde
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21. ;Los socios suelen manifestar demoras o dificultades al realizar sus operaciones

con la cooperativa?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

coodoo

22, ;Consideras que un sistema CEM permitiria brindar una atencion mas

personalizada v oportuna a los socios?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

cuooog

23. ;Qué medida crees que ayudaria mds a mejorar la satisfaccion de los socios?

Implementar un sistema de registro v seguimiento de solicitudes
Aumentar los canales de comunicacidn con los socios
Incrementar la cantidad de personal en atencion al cliente

No realizar cambios

CcCoooao

No sabe | Mo responde

24, ;Consideras que actualmente la atencion al socio es rapida v consistente entre

los diferentes colaboradores?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerda

Desacuerdo

cuooog

Totalmente desacuerdo
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25. ;Crees que un sistema CRM avudaria a estandarizar la calidad de atencion

brindada a los socios?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

Iy I I Iy

26. ;Qué aspecto consideras mas importante para mejorar la calidad del servicio?

Seguimiento digital de solicitudes
Capacitacion en atencidn al cliente
Mavor rapidez en los procesos internos
Ninguno

Mo sabe | No responde

DooOodd
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Anexo 5. VALIDACION DE EXPERTOS

ISIL

ISIL

INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS DEL

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del experto: Dra Roxana Alexandra Albarracin Aapricio

1.2. Cargo e institucion del experto: Docente - ISIL

1.3. Nombre del instrumento: Cuestionario

1.4. Autor del instrumento: Guillermo alejandro culque ; Roberto angel morales vasquez;
Katherine jasmin pantoja pezo

1.5. Titulo de la investigacion: Propuesta de disefio de un sistema CRM para optimizar la
gestién de carteras de socios en una cooperativa de ahorro y crédito, 2026

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

CRITERIOS

INDICADORES

Deficiente00-
20%

Regular

21-40%

Buena

41-60%

Muy
buena
61-
80%

Excelente81-
100%

1. CLARIDAD

Esta
formulado
con lenguaje
apropiado 'y
especifico.

2. OBJETIVIDAD

Esta
expresado
en
conductas
observables.

3. ACTUALIDAD

Adecuado al
avance de la
ciencia 'y
tecnologia.

4. ORGANIZACION

Existe
organizacion
I6gica

5. SUFICIENCIA

Comprende
los aspectos
en cantidad y
calidad.
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6. Adecuado X
INTENCIONALIDAD para valorar
aspectos de
las
estrategias.
7. CONSISTENCIA Basados en X
aspectos
tedricos-
cientificos
8. COHERENCIA Entre los X
indices,
indicadores y
dimensiones.
9. METODOLOGIA La estrategia X
responde al
proposito del
diagndstico.
10. PERTINENCIA El X
instrumento
es funcional
para el
propésito de
la
investigacion.
PROMEDIO DE 85%
VALIDACION
PERTINENCIA DE LOS ITEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO
INSTRUMENTO SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE
ftem 1 X
ftem 2 X
item 3 X
item 4 X
item 5 X
ftem 6 X
ftem 7 X
item 8 X
item 9 X
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ftem 10 X

lll. PROMEDIO DE VALORACION: 85%
IV. OPINION DE APLICABILIDAD:
( x) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

FIRMA DEL EXPERTO

LUGAR Y FECHA
DNI N°: 41981490
ORCID : 0000-0002-6930-3718
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