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“Implementación de un sistema CRM integrado para optimizar la gestión 

de ventas de productos financieros en un call center peruano 2025” 

Renato Martin Delgado Soto 1,Luis Alberto Torres Cabanillas2 

RESUMEN 
Mediante el estudio titulado “Implementación de un sistema CRM integrado para optimizar 
la gestión de ventas de productos financieros en un call center peruano 2025”, ha tenido 
como principal objetivo en construir un CRM integrado para mejorar los tiempos en la 
gestión de requerimientos. Siendo cuantitativo, aplicado y diseño experimental y 
explicativa por la causalidad que origina. Población objeto de estudio fueron 24 
colaboradores de la empresa. Mediante la prueba de normalidad, resultaron las 
dimensiones no normales. Para el análisis estadístico se concluyó que existen diferencias 
significativas mediante la prueba de Wilcoxon con un sig=0.000<0.05. La investigación, tuvo 
hallazgos de haber logrado probar las hipótesis, respecto agilizar organización, 
seguimiento, generación de informes, integración de canales, experiencia con el cliente en 
el proceso de ventas de productos financieros en un call center peruano.  
Palabras claves: CRM, Integrado, gestión ventas. 
 
ABSTRACT 
The study, titled “Implementation of an Integrated CRM System to Optimize Sales 
Management of Financial Products in a Peruvian Call Center 2025,” aimed to build an 
integrated CRM system to improve the time required for managing requests. It was a 
quantitative, applied, experimental, and explanatory study, based on the causality it 
established. The study population consisted of 24 employees of the company. The 
normality test revealed non-normally distributed dimensions. Statistical analysis concluded 
that there were significant differences using the Wilcoxon test with a p-value of 0.000 < 
0.05. The research successfully tested the hypotheses regarding streamlining organization, 
follow-up, report generation, channel integration, and customer experience in the sales 
process of financial products in a Peruvian call center. 
 
Keywords: CRM, Integrated, Sales Management 
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