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Resumen

Actualmente, las instituciones financieras enfrentan desafios significativos en
la atencion al cliente, como experiencias fragmentadas a través de diferentes canales,
largos tiempos de espera y falta de personalizacién en el servicio. Este estudio busca
desarrollar una guia estratégica para abordar estos problemas mediante la
implementacion de un sistema de gestion de relaciones con clientes (CRM) adaptado
a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo. El primer capitulo analiza el
contexto actual y las deficiencias en la gestion y el servicio al cliente. ElI segundo
capitulo revisa conceptos clave y teorias sobre CRM, proporcionando una base sélida
para su aplicacién. El tercer capitulo explora casos de éxito y estrategias utilizadas
por otras organizaciones con CRM. El cuarto capitulo presenta los efectos y mejoras
logradas con la implementacién del CRM en la cooperativa. Finalmente, el quinto
capitulo ofrece recomendaciones para optimizar el uso del CRM y mejorar el sistema

de gestion y atencion al cliente.

Palabras clave: atencion al cliente, CRM, COAC, Jardin Azuayo,

personalizacion.



Abstract

Currently, financial institutions face significant challenges in customer service,
such as fragmented experiences across different channels, long wait times, and lack
of personalization in service. This study seeks to develop a strategic guide to address
these issues by implementing a customer relationship management (CRM) system
tailored to the Jardin Azuayo Credit Union. The first chapter analyzes the current
context and shortcomings in customer management and service. The second chapter
reviews key concepts and theories about CRM, providing a solid foundation for its
application. The third chapter explores success stories and strategies used by other
organizations with CRM. The fourth chapter presents the effects and improvements
achieved with the implementation of CRM in the cooperative. Finally, the fifth chapter
offers recommendations to optimize the use of CRM and improve the customer

management and service system.

Keywords: customer service, CRM, COAC, Jardin Azuayo, customization.



Introduccién

En el actual y cambiante ambito financiero, las compafias del sector se
encuentran con el reto de mejorar la eficiencia de sus operaciones, la experiencia del
cliente y su posicién competitiva. Para enfrentar estos desafios, las empresas estan
adoptando cada vez mas elementos fundamentales de los sistemas de informacion
(S.l.), que desempenan un papel principal en la integracion y optimizacién de sus
procesos empresariales. Entre estos componentes se encuentra la Gestion de
Relaciones con el Cliente (CRM, por sus siglas en inglés), Sistema de Gestidén de
Almacenes (WMS, por sus siglas en inglés), Planificacion de Recursos Empresariales
(ERP, por sus siglas en inglés), Sistema de Gestion de Documentos (DMS, por sus
siglas en inglés), Gestidon de Cadena de Suministros (SCM, por sus siglas en inglés),
Gestidn de Procesos de Negocio (BPM, por sus siglas en inglés), Inteligencia de

Negocio (BI, por sus siglas en inglés), entre otros. (Klaus, 2000)

Las empresas que triunfan en el siglo XXI se caracterizan por conocer bien a
sus clientes, combinando informacion sobre transacciones con un entendimiento
detallado de las personas que estan detras de cada interaccion de servicio. Ciertas
instituciones han hecho inversiones significativas en tecnologia para monitorear la
transaccionalidad de sus clientes. No obstante, si este esfuerzo inicial en desarrollo
tecnolégico no se mantiene, la empresa podria acumular grandes volumenes de datos
sin llegar a comprender del todo las necesidades cada vez mayores de calidad y de

seguimiento continuo. (Montoya Agudelo & Boyero Saavedra, 2013)



Por otro lado, como menciona Montoya (2013), las empresas que sobresalen
por la calidad de su servicio y por invertir en herramientas que facilitan un mayor
entendimiento de sus clientes, son organizaciones exitosas que enfatizan la
importancia de conocer a sus consumidores mas alla de recopilar datos
transaccionales. Es esencial que las organizaciones valoren a la persona detras de
cada transaccion, registrando las acciones y las interacciones en las negociaciones
de servicio. Aquellas que analizan detalladamente esta informacién humana pueden
obtener una comprension mas profunda y prever el comportamiento de sus clientes
con precision, sin depender tanto de la tecnologia para la recoleccién, distribucion y

comprensién de los datos generados por las transacciones.

La correcta implementacion y uso de estos elementos de Sistemas de
Informacién puede tener un impacto considerable en el desarrollo y triunfo de las
empresas en el ambito financiero. La incorporacion de estos sistemas no solo
aumenta la eficiencia en las operaciones, sino también facilita la toma de decisiones,
optimiza la administracién del recurso y fortalece la conexién con los clientes. Este
estudio se propone explorar al sistema CRM, analizando su impacto especifico en el
sector financiero y como contribuye al crecimiento y sostenibilidad de las cooperativas

en esta industria competitiva. (Salem Al-Mamary <l ua Huly 2 et al., 2014)
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