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Resumen

Esta investigacion evalla y fortalece el area postventa de Perfectech S.A.
mediante el modelo COSO IIl, con el objetivo de optimizar el control interno
y la fidelizacion del cliente. El estudio aborda la carencia de una estructura
operativa clara y métricas de seguimiento tras la venta. Bajo un enfoque
cualitativo, se realizaron entrevistas en los departamentos Comercial,
Técnico, SCM y Servicio al Cliente. El anlisis detect6 debilidades criticas
en los cinco componentes del COSO Ill, revelando una gestion reactiva
debido a la falta de formalizacién en procedimientos, fallas en la gestion de
reclamos y un uso ineficiente de los sistemas de informacion. La propuesta
de mejora incluye la implementacion de encuestas de satisfaccion, la
estandarizacion del sistema SAMM vy la definicion de indicadores clave
(KPI). Se concluye que la centralizacion de la informacion y la aplicacion de
controles formales permitiran a la empresa fortalecer su servicio, mejorar la
experiencia del usuario y sustentar la toma de decisiones gerenciales con
datos precisos.

Cddigos JEL: M31, M39.

Abstract

This research evaluates and strengthens Perfectech S.A.’s after-sales area
through the COSO Il model, aiming to optimize internal control and
customer loyalty. The study addresses the lack of a clear operational
structure and follow-up metrics after the sale. Using a qualitative approach,
interviews were conducted across the Commercial, Technical, SCM, and
Customer Service departments. The analysis detected critical weaknesses in
the five components of COSO Ill, revealing a reactive management style due
to non-formalized procedures, flaws in complaint management, and
inefficient use of information systems. The improvement proposal includes
implementing satisfaction surveys, standardizing the SAMM system, and
defining key performance indicators (KPIs). It is concluded that centralizing
information and applying formal controls will allow the company to
strengthen its service, improve user experience, and support managerial
decision-making with accurate data.
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INTRODUCCION

La globalizacion ha intensificado la competencia

empresarial, especialmente en mercados donde la
oferta de productos y servicios es similar. Esto
exige que las empresas se enfoquen en fortalecer
su relacion con los clientes para lograr
fidelizacion y reafirmar la intencién de compra
(Arias, Murillo y Proafio, 2019). En este contexto,
la atencion y el servicio postventa se vuelven
factores estratégicos para diferenciarse y sostener
el crecimiento organizacional.

En Latinoamérica, la calidad del servicio y el
acompafiamiento al cliente se han convertido en
elementos clave para generar confianza y lealtad.
De acuerdo con Quispe y Rojas (2019), estos
elementos atraen y centran la atencion del
consumidor hacia la empresa. Por lo cual, resulta
necesario contar con un proceso postventa formal
que permita reducir inconsistencias, mejorar la
experiencia y evitar la pérdida de clientes. A
través del seguimiento, la capacitacion y el
soporte técnico, las empresas fortalecen la
relacion con el cliente 'y promueven
recomendaciones positivas.

En sectores especializados como el de equipos
e insumos médicos, el servicio postventa adquiere
mayor relevancia debido a la necesidad de
garantizar la correcta operacion de los equipos y
la continuidad de los procedimientos clinicos. En
el caso de Perfectech S.A., empresa ecuatoriana
dedicada a la comercializacién de equipos e
insumos médicos, se identifica la necesidad de
fortalecer el proceso postventa debido a la
ausencia de meétricas claras, procedimientos
formalizados y mecanismos sisteméaticos de
seguimiento.

Estas falencias se ven reflejadas en: clientes
que han reducido sus pedidos o dejaron de
comprar; clientes que adquieren equipos en
Perfectech S.A., pero compran los insumos en la
competencia; mdultiples capacitaciones a un
mismo cliente, generando altos costos operativos;
entre otras. En sintesis, la ausencia de un proceso
formal y estructurado ha provocado variaciones
en los niveles de satisfaccion del cliente, lo que
dificulta la evaluacion e identificacion de
mejoras.

En este sentido, la presente investigacion tiene
como objetivo proponer mejoras al proceso
postventa de Perfectech S.A. mediante la
aplicacién del modelo COSO lll, el cual permite
evaluar el control interno, considerando aspectos
como el ambiente de control, gestion de riesgos,
actividades de control, informacion vy
comunicacion, y actividades de seguimiento. La
aplicacion de este modelo contribuye a identificar
debilidades, riesgos y oportunidades de mejora,
permitiendo disefiar propuestas orientadas a
fortalecer la gestion postventa, mejorar la
satisfaccion del cliente considerando los recursos
de Perfectech S.A.

METODOLOGIA

Para el desarrollo del presente proyecto se
adopto la estructura metodolégica propuesta por
Saunders, Lewis y Thornhill (2016) en el modelo
Research Onion, que permite definir con claridad
las decisiones metodolodgicas desde la filosofia de
investigacion hasta las técnicas de recoleccion de
datos. En este sentido, el estudio se enmarco en
una filosofia positivista, ya que busca obtener
resultados objetivos y verificables sobre el
proceso postventa de Perfectech S.A. a partir del
analisis de datos empiricos. Asimismo, sigui6 un
enfoque deductivo, puesto que partio de los
principios tedricos del modelo COSO Ill para
contrastarlos con la realidad organizacional de la
empresa, identificando brechas entre la teoria y la
practica.

En cuanto al disefio metodoldgico, se aplicé un
método cualitativo permitiendo comprender el
proceso postventa. La estrategia de investigacion
correspondié a un estudio de caso, al centrarse en
el andlisis detallado de wuna organizacion
especifica. Ademas, se emple6 un horizonte
temporal transversal, al recolectar la informacion
en un Unico periodo con el fin de diagnosticar el
estado actual del proceso. Finalmente, se
seleccion6 como técnica principal la entrevista,
por ser un instrumento adecuado para evaluar la
percepcion del personal respecto al cumplimiento
de los componentes del modelo COSO 1l y su
incidencia en la satisfaccion del cliente.

La poblacion objeto de estudio se conformé por
los colaboradores de Perfectech S.A. Se consider6
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como parte de la poblacion a las veintiocho
personas de las areas operativas: Comercial,
Técnico, SCM dado que participan directamente
en las actividades relacionadas con la atencion al
cliente y el seguimiento postventa.

El estudio adoptd un enfoque exploratorio,
para comprender la situacion actual del proceso
postventa y proponer mejoras a partir de la
aplicacion del Modelo Coso 11 (Cimec, 2023). La
muestra es parte de la poblacion y para su
seleccion se empleé un muestreo no
probabilistico por conveniencia, de esta forma se
eligen a seis participantes que poseen
conocimiento directo o experiencia relevante
sobre el proceso postventa, se incluyeron a
jefaturas del area técnicay SCM, coordinacién de
marketing y personal operativo como los asesores
comerciales.

Para la elaboracion del presente proyecto se
realizd una secuencia de pasos sustentadas en la
aplicacion del modelo COSO IIl  como
herramienta para fortalecer el control interno del
proceso postventa de Perfectech S.A. La
secuencia del procedimiento se fundament6 en
experiencias previas de aplicacion del modelo
COSO Il en distintos contextos empresariales,
tales como el estudio “Control interno basado en
el COSO Il en los procesos de gestion del area
financiera del concesionario Imbauto” (Pérez,
2021) y “COSO III Report: Application in
Ecuadorian Corporations” (Buele, Sandoval y
Espinoza, 2018), donde se evidenci6 que la
implementacion de este modelo requiere una fase
diagndstica, una etapa de evaluacion de
cumplimiento, las oportunidades de mejora y la
incorporacion de mecanismos de seguimiento y
perfeccionamiento.

Como primer punto, fue necesario identificar
qué informacidn resultaba relevante para realizar
un analisis adecuado del proceso postventa. Para
ello, se elabor6 un cuadro de necesidades de
informacion que permitié organizar y precisar los
datos requeridos. De acuerdo con Gonzalez
(2019), para verificar que el control interno sea
efectivo, es necesario que los componentes y
principios existan y estén funcionando. De esta
forma, se redactaron las caracteristicas
importantes, también conocidas como puntos de

enfoque, correspondientes a cada principio del
modelo COSO Il para facilitar la evaluacion.

El cuadro se estructur6 con los siguientes
elementos: componente, principio, necesidad de
informacion basado en los puntos de enfoque,
técnica de recoleccion de datos (observacion,
entrevista o revision documental), preguntas
asociadas y el informante clave responsable de
suministrar la informacion.

Una vez concluido el cuadro de las
necesidades de informacion, las preguntas fueron
organizadas segin el informante clave
correspondiente. De esta manera, se elaboré un
formato especifico para cada entrevistado,
empezando con una breve introduccion en la que
se explicaba el objetivo de la entrevista y se
resaltaba que toda la informacién proporcionada
seria confidencial y utilizada exclusivamente con
fines académicos. En el segundo apartado del
formato, se incluyeron preguntas orientadas a
evaluar la comprension general del informante
sobre el proceso postventa. Posteriormente, se
incorporaron las preguntas derivadas del cuadro
de necesidades de informacion, alineadas con los
componentes y principios del modelo COSO IIlI.
Finalmente, cada formato de entrevista cerraba
con una pregunta reflexiva que invitaba al
informante a sefialar los aspectos del proceso
postventa que, a su criterio, podrian reforzarse
para mejorar la satisfaccion del cliente y la
eficiencia operativa.

Cuando los formatos de entrevistas estuvieron
finalizados, se contactd a la empresa para
socializar el proyecto con todos los colaboradores
e informar sobre el proceso de levantamiento de
informacion. Con el apoyo del departamento de
Talento Humano, se envio un correo institucional
al personal seleccionado para solicitar su
colaboracion y coordinar la disponibilidad de
horarios. Durante la semana destinada a la
recoleccién de informacién, se llevaron a cabo las
entrevistas programadas, cada una con una
duracion aproximada de treinta minutos a una
hora. Cabe recalcar que antes de iniciar cada
entrevista se solicitd una autorizacion para que la
conversacion fuera grabada y asi conseguir un
registro preciso de la informacion.
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Ya realizadas las entrevistas a los
colaboradores de Perfectech S.A., el siguiente
paso fue obtener las transcripciones. Para este
proceso se utilizé la herramienta de inteligencia
artificial NotebookLM, un sistema disefiado para
asistir en la organizacion, interpretacion y sintesis
de contenido a partir de los documentos que se le
proporcione. Esta herramienta facilité la
conversion de las grabaciones en textos, que luego
fueron corregidas manualmente, puesto que se
habia omitido parte de las respuestas que no se
escuchaban con claridad, y por ende necesitaban
una revision cuidadosa. La lectura de las
transcripciones permitio la familiarizacion con los
datos, identificacion de patrones iniciales y una
mayor comprension del proceso postventa actual.

Como parte del analisis cualitativo, se
desarroll6 un libro de cddigos que permitid
clasificar y organizar la informacion de manera
sistematica. Las categorias del libro de codigos se

basaron en los cinco componentes del modelo
COSO I1I: Ambiente de Control, Evaluacion de
Riesgos, Actividades de Control, Informacion y
Comunicacion, y Actividades de Seguimiento.
Ademas, se incorporaron dos categorias
adicionales: Percepcion del proceso postventa y
Sugerencias de mejora, con el fin de capturar
elementos cualitativos relevantes expresados
espontaneamente por los colaboradores.

Cada categoria contiene los cédigos derivados
de la lectura de las transcripciones, acompariados
de su respectiva descripcién, lo que garantizé
claridad y consistencia en la clasificacion. Este
libro permitio identificar patrones, problematicas
recurrentes, practicas informales y debilidades
estructurales del proceso postventa actual, asi
como propuestas de mejora mencionadas por el
personal. La clasificacion final incluy6 7
categorias y 26 cadigos, organizados en la Tabla
1.

TABLA 1
Libro de Codigo

Categoria Cadigo

Descripcion

Roles y responsabilidades poco

Falta de claridad sobre quien debe ejecutar y supervisar las

claras actividades del proceso postventa.

Baja cultura de control interno

Practicas que demuestran poca importancia al control interno
(informalidad, acciones improvisadas).

Promocién de valores mediante

Ambiente  charlas motivacionales

Practicas institucionales orientadas a fortalecer valores éticos,
motivacion y desarrollo personal (charlas API).

de Control “pManejo ético progresivo ante

Aplicacion escalonada de medidas disciplinarias: dialogo,

faltas llamado de atencion verbal, llamado de atencion escrito.

Acompafiamiento entre pares no
formal

Aprendizaje basado en comparieros sin protocolos definidos.

Evaluacion semestral del
desempefio

Sistema vigente de evaluacion cada seis meses.

Riesgos no identificados

El personal expresa que no se realizan analisis de riesgos en el
proceso postventa.

Las acciones tomadas frente a los riesgos estan mas

Evaluacion Respuesta inadecuada a riesgos
de Riesgos

relacionadas con "apagar incendios™ que a un plan de
contingencia.

Identificacion y gestion de
cambios internos

Las jefaturas tienen identificados como los cambios internos
afectan al proceso postventa y tienen planeado como
administrar los riesgos que provienen de estos cambios.
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Identificacion y gestion de Las jefaturas tienen |dent|f|cadqs como los cambios externos
cambios externos afectan al proceso postventa y tienen planeado como

administrar los riesgos que provienen de estos cambios.
Identificacion de actividades El colaborador conoce/identifica cuales son las actividades que
postventa comprenden el proceso postventa.
- Ausencia o desconocimiento de manuales, instructivos,
Falta de procedimientos formales .
flujogramas o protocolos.
Actividade - — -
s de Falta de controles Ausencia o desconocimiento de controles aplicados a las
actividades del proceso postventa.
Control
Ineficiencia en el flujo de Demoras o trabas por procesos lentos, excesivos 0 no
aprobaciones automatizados.
Fallas en el sequimiento postventa No se realiza o se hace de forma incompleta el monitoreo al
9 P cliente después de la venta.
. . Flujo de informacidn lento, tardio o incompleto entre areas
Comunicacion interna deficiente L -
(ventas, técnico, logistica, compras, etc).
Informacié Informacién no usada La informacion disponible no se usa correctamente o
ny adecuadamente desconocen donde la encuentran y como utilizarla.
comuNICacl ~canales de comunicacion Uso excesivo de WhatsApp, chats personales u otros medios
on informales no oficiales.
. ., . Retroalimentacion de satisfaccion del cliente ineficiente o
Retroalimentacion del cliente L
inexistente.
i Ausencia de indicadores de . s . .
Actividade | No existen métricas para medir la efectividad de la postventa.
s de contro
seguimient “Retroalimentacion interna . . .
0 P No se revisan los errores ni se generan mejoras.
insuficiente
Percepcion Procesos fragmentados El proceso involucra varias areas, pero no existe integracion.
del proceso ~comentarios del personal sobre el Comentarios y percepciones de los colaboradores sobre el
postventa  nroceso postventa proceso postventa.
Recomendaciones para digitalizar o implementar sistemas que
Necesidad de automatizacion faciliten el control y eviten pérdida de informacion en el
proceso postventa.
Sugerencia Sugerencias relacionadas con mejorar las habilidades del
de mejora  Necesidad de capacitacion personal mediante formacién en los productos, reclamos,

seguimiento o uso de herramientas.

Necesidad de estandarizar
procedimientos

Comentarios que piden manuales, protocolos o lineamientos
claros para unificar y ordenar el proceso postventa.

Nota. Elaboracién propia

Para realizar el analisis cualitativo asistido por
IA, se llevaron a cabo pruebas preliminares de
redaccion de prompts con el fin de garantizar
precision en las solicitudes realizadas a Gemini.

El prompt definitivo fue construido de manera
progresiva e incluyd los siguientes elementos:
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1. Descripcion del proyecto, su objetivo
general y la fase metodologicaen la que se
encontraba.

2. ldentificacion de los entrevistados,
detallando sus cargos y areas de trabajo.

3. Explicacion de la metodologia, basada en
un  enfoque cualitativo, filosofia
positivista, enfoque deductivo, estudio de
caso Yy horizonte transversal.

4. Fundamentaciéon de las categorias,
basadas en los componentes del COSO I11
y en las dos categorias adicionales
derivadas de la informacién empirica.

5. Descripcion del proceso de codificacion,
explicando como se generaron los codigos
a partir de las transcripciones.

6. Solicitudes especificas de analisis, que
incluyeron:

a. Analisis de frecuencia (numero de
entrevistas donde aparece cada
codigo).

b. Identificacion de
representativos.

c. Verbatims especificos para percepcion
del proceso postventa y sugerencias de
mejora.

d. Un andlisis interpretativo  por
componente del COSO II1.

e. ldentificacion de hallazgos principales
y sugerencias de mejora.

verbatims

La realizacion de estas pruebas permitid
asegurar que la 1A interpretara adecuadamente
tanto las categorias como los cddigos, ofreciendo
resultados coherentes y Utiles para la etapa de
diagnostico. Posteriormente, los resultados fueron
revisados y analizados para comprobar la
coherencia y precision con respecto a las
transcripciones originales. Este paso permitio
refinar la interpretacion de los datos y asegurar la
validez del andlisis cualitativo.

Después se realizd una presentacion de los
principales hallazgos por componente y los
puntos criticos a mejorar a los tomadores de
decisiones en Perfectech S.A. Todo con el
objetivo de comprender que componente del
proceso postventa actual es mas crucial para
mejorar en base al nivel de importancia y
disponibilidad de recursos de la empresa. Una vez

integrada la informaciéon obtenida con la
perspectiva de la compafiia, se procedio con las
sugerencias de alternativas de mejora para el
proceso postventa con el modelo coso Il y su
respectiva propuesta de implementacion.

RESULTADOS

Este capitulo presenta los resultados obtenidos
mediante  entrevistas  semiestructuradas a
colaboradores clave y al tomador de decisiones de
Perfectech S.A. Bajo un enfoque cualitativo y
disefio de estudio de caso, se utilizé el modelo
COSO Il para evaluar el control interno del
proceso postventa.

La informacion fue analizada mediante
codificacion alineada a los cinco componentes del
modelo, lo que permitié identificar patrones,
debilidades operativas, riesgos y oportunidades
de mejora. Debido a la ausencia de registros y
controles formales, el analisis se sustentd
principalmente en la evidencia recopilada durante
las entrevistas.

Los resultados se organizan en tres apartados:
anélisis por componente del COSO I, sintesis
diagndstica general y propuesta de mejoras
orientadas al fortalecimiento del proceso
postventa mediante objetivos, KPI, responsables
y mecanismos de seguimiento.

Analisis por componente del COSO IlII
1. Ambiente de control

El componente Ambiente de Control evalla
la claridad de funciones, lineamientos Yy
supervision dentro del proceso postventa. En
Perfectech S.A., las entrevistas evidenciaron la
existencia de elementos formales, como
evaluaciones de desempefio, normas éticas y
orientacién al servicio; sin embargo, estos no se
traducen en una estructura operativa clara.

La Tabla 2 muestra que los principales
hallazgos corresponden a roles poco definidos y
una cultura de control insuficiente, lo que
favorece practicas informales, confusion entre
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areas y debilidades en el seguimiento al cliente.
Como resultado, la gestion postventa depende en
gran medida de iniciativas individuales méas que
de procedimientos establecidos.

TABLA 2
Frecuencia de Codigos - Categoria Ambiente de Control
Caddigo Frecuencia (N=6) Verbatims

Roles y 2/6 “Se le estan pidiendo cosas a marketing que deberian

responsabilidades poco pedirse a gerencia comercial.” (Entrevista #1)

claras

Baja cultura de control 2/6 "Muy informal. Y también eh, o sea, siento que lo damos

interno [se refiere al proceso postventa], pero lo damos desde el
corazén mas no, como algo estructurado." (Entrevista #1)

Promocion de valores 1/6 "ya nosotros como de alguna manera los estamos

mediante charlas promoviendo de eh como... [se refiere a la promocion de

motivacionales valores éticos]" (Entrevista #3)

Manejo ético progresivo 1/6 "Nosotros tenemos una escala de aplicacion de medidas

ante faltas disciplinarias que va desde el didlogo, el llamado de
atencion verbal, llamado de atencion escrito, la
suspension y la desvinculacion." (Entrevista #3)

Evaluacion semestral 1/6 “Se tiene la evaluacion semestral del desempefio.”

del desempefio (Entrevista #3)

Acompafiamiento 1/6 "Siempre tiene que tener un acompafiamiento igual de

informal entre pares.

algin compafiero que fue designado por la jefatura para

que le ensefie todo el interin." (Entrevista #3)

Nota. Elaboracién propia.

Desde la perspectiva de COSO 1, se observa
un cumplimiento parcial de los principios del
componente. Las principales brechas se
relacionan con el Principio 2 (supervision),
Principio 3  (estructura, autoridad vy
responsabilidades) y Principio 4 (compromiso
con la competencia del personal). Por ello, se
recomienda formalizar funciones, fortalecer la
capacitacion 'y establecer mecanismos de
seguimiento que permitan una gestion mas
coordinada, estandarizada y orientada al cliente.

Evaluacion de riesgos

El componente Evaluacion de Riesgos
determina si la organizacion identifica, analiza y

gestiona los eventos que podrian afectar los
objetivos del proceso postventa. En Perfectech
S.A., los hallazgos evidencian debilidades para
anticipar, documentar y responder oportunamente
a los riesgos operativos. La Tabla 3 muestra como
principales resultados la ausencia de un proceso
formal de identificacion de riesgos y la tendencia
a resolver problemas Unicamente cuando ya se
han presentado.

Las entrevistas reflejan una gestion reactiva o
“apaga incendios”, donde los inconvenientes se
atienden una vez ocurridos, incrementando
errores, retrasos e impactos en la satisfaccion del
cliente. Ademas, se identifico falta de claridad
sobre los objetivos del proceso postventa y
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ausencia de estandares, como tiempos de
respuesta, lo que dificulta prevenir y evaluar
riesgos.

TABLA3
Frecuencia de Codigos - Categoria Evaluacion de Riesgos
Cddigo Frecuencia (N=6) Verbatims
. "O sea, basicamente es decir, 0 sea, como que esperando que el
Riesgos no . . . .
4/6 cliente se queje para poder accionar, pero no es lo ideal,

identificados

deberiamos tener esa informacion..." (Entrevista #1)

Respuesta "vemos esos como incendios, pues la que primera tenga la opcién
. . 4/6 . . L .

inadecuada a riesgos de resolverlo... dejar de apagar incendios.” (Entrevista #5)
Identificacion y "parte de ello es un poquito este tema de redisefio de procesos...
gestién de cambios 3/6 involucra el tema de poderlos medir... apuntamos recién para un
internos 2026." (Entrevista #3)

Identificacion y 3/6 "En cambio de tecnologia, no tenemos mucho problema porque
gestion de cambios COMO Nosotros representamos marcas, las marcas cuando cambian
externos tecnologia, pues nos preparan.” (Entrevista #6)

Nota. Elaboracion propia.

Desde la perspectiva de COSO Ill, existe un
cumplimiento parcial del componente. Se
observan brechas en el Principio 6, por falta de
objetivos medibles; en el Principio 7, por
inexistencia de metodologias formales de
identificacion y analisis; y en el Principio 8,
debido a que la evaluacion del fraude no
contempla el area postventa. En contraste, el
Principio 9 muestra fortalezas relativas en la
adaptacién a cambios externos. Se recomienda
implementar matrices de riesgo y protocolos de
contingencia para fortalecer una gestion
preventiva y eficiente.

Actividades de control

Las Actividades de Control comprenden
politicas, procedimientos 'y  mecanismos
orientados a asegurar el cumplimiento de las
directrices establecidas. En el proceso postventa
de Perfectech S.A., este componente presenta
brechas relevantes que limitan la calidad del
servicio y el seguimiento al cliente. La Tabla 4

muestra que el hallazgo mas frecuente fue la falta
de procedimientos formales, seguido por fallas en
el seguimiento postventa y ausencia de controles,
lo que evidencia una estructura operativa
insuficiente.

Las entrevistas indican que muchas actividades
dependen de la experiencia o iniciativa individual
y no de lineamientos institucionales, generando
incertidumbre en garantias, escasa trazabilidad y
una gestion reactiva ante reclamos. Asimismo, los
procesos manuales de aprobacion ocasionan
demoras que afectan la atencién técnica y la
experiencia del cliente.
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TABLA 4
Frecuencia de codigos - Categoria Actividades de Control

Cadigo Frecuencia  Verbatim Relevante

Nota: Todos los entrevistados identifican actividades (visitas,

Identificacion de

garantias, encuestas), aunque sefialen que se hacen de forma

6/6
actividades postventa incompleta. "nuestra parte postventa vendria a ser es realizar el
cumplimiento de esas garantias."(Entrevista #6)
Falta de procedimientos 56 "no es algo que esté totalmente estructurado... no hay una norma clara.”
formales (Entrevista #5)
Falta de controles 4/6 "¢ Recibe alguna supervisién...? No... Solo se hizo." (Entrevista #4)
o ) "Tengo miedo que en ese momento que llegue donde Laura Morales se
Ineficiencia en el flujo . )
) 4/6 quede por ahi... mi técnico va a estar paralizado... Va a afectar
de aprobaciones )
bastante." (Entrevista #6)
Fallas en el seguimiento 306 "Hay casos de cliente que le vendieron un equipo y no sabemos mas...

postventa

hay clientes que le venden y a veces no los visitamos." (Entrevista #6)

Nota. Fuente Elaboracion propia

Desde la perspectiva de COSO IlI, se
identifican incumplimientos en los Principios 10,
11 y 12. El Principio 10 se ve afectado por la
ausencia de controles disefiados segun riesgos; el
Principio 11 por el uso no estandarizado del
sistema SAMM vy baja calidad de datos; y el
Principio 12 por la inexistencia de politicas y
procedimientos documentados. Se recomienda
formalizar procesos, automatizar controles y
fortalecer la supervision para lograr una gestion
preventiva, consistente y orientada al cliente

Informacién y comunicacion

El componente Informacion y Comunicacion del
modelo COSO Il establece que la organizacion
debe generar y transmitir informacion confiable

para apoyar el control interno y mantener una
comunicacion efectiva interna y externa. En
Perfectech S.A., los hallazgos evidencian
debilidades estructurales asociadas a flujos
informales de informacion, fragmentacion entre
areas y ausencia de mecanismos formales de
contacto con los clientes. La Tabla 5 resume la
frecuencia de los codigos identificados.

Las entrevistas muestran que la comunicacién
opera bajo un esquema fragmentado y reactivo.
La empresa no cuenta con informacion
consolidada sobre el ciclo de vida del cliente,
mientras que cada area administra datos de forma
aislada, afectando la coordinacion interna, el
monitoreo del servicio y la eficiencia operativa
del proceso postventa.
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TABLAS
Frecuencia de cddigos - Categoria Informacién
Cddigo Frecuencia Verbatim
6/6 "Todos los dias hay un problema de comunicacion aqui... O no

Comunicacion interna

me dijiste o yo si te dije 0 no escribiste y si escribiste, escribiste

deficiente ] ]
incompleto.” (Entrevista #4)
. "Yo tengo una base de datos que me descargué... pero yo sé que
Informacion no usada 5/6 o .
son gastros, pero no sé queé especificamente me han comprado...
adecuadamente )
me toca hacer un cruce de tablas.”" (Entrevista #1)
Canales de 5/6

"Siempre es el WhatsApp... Muy poco, muy poco el tema del

comunicacion

correo electronico.” (Entrevista #4)

informales

6/6 "Actualmente no lo manejamos... En un cierto tiempo se realizo

Retroalimentacion del

un tipo de encuestas... pero nunca se hizo una tabulacion ni una

cliente

revision de los resultados." (Entrevista #6)

Nota. Elaboracién Propia

Las principales brechas se relacionan con falta
de integracion tecnolGgica, uso de canales
informales, escasa retroalimentacion del cliente y
ausencia de lineamientos claros para compartir
informacion entre areas. Desde la perspectiva de
COSO I, se evidencia incumplimiento en los
Principios 13, 14 y 15, vinculados al uso de
informacion relevante, comunicacion interna
oportuna y comunicacion externa efectiva.
Aunque la empresa dispone de sistemas como
SIGACT y SAMM, estos no se aprovechan
estratégicamente. Se recomienda centralizar la
informacion, formalizar canales y fortalecer la
retroalimentacion con clientes.

Actividades de seguimiento

El componente Actividades de Seguimiento
del modelo COSO |Ill establece que las
organizaciones deben evaluar continuamente la
eficacia del control interno, identificar
deficiencias y corregirlas oportunamente. En

Perfectech S.A., los resultados evidencian una
ausencia casi total de mecanismos formales de
seguimiento, como se observa en la Tabla 6.

Las entrevistas indican que no existen
indicadores para medir la efectividad del proceso
postventa y que la retroalimentacion interna es
limitada. En consecuencia, el seguimiento
depende principalmente de las quejas del cliente
y no de controles preventivos. Tampoco se
dispone de tableros de control para monitorear
visitas, mantenimientos, reclamos o tiempos de
respuesta.

Asimismo, no se realizan evaluaciones
periddicas, auditorias internas ni analisis de causa
raiz, lo que favorece la repeticion de errores y
limita la mejora continua. Entre las principales
brechas se identifican la inexistencia de KPI,
abandono de encuestas de satisfaccion y uso del
sistema SAMM sin criterios estructurados de
seguimiento.
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TABLA6
Frecuencia de codigos - Categoria Actividades de Seguimiento
Cadigo Frecuencia Verbatim
6/6 "¢ No se realizan evaluaciones periddicas o algun analisis del

Ausencia de indicadores de

servicio postventa?... No, no hay nada de eso porque como yo

control _ _
no sé a quiénes le venden." (Entrevista #1)
) o "No hay tiempo como para evitar esos incendios, solo lo que
Retroalimentacion interna 6/6 ) ] )
) o hacemos es resolverlo, pagar... dejamos de apagar incendios y
insuficiente

ya ver como no vuelvan a suceder." (Entrevista #5)

Nota. Elaboracion Propia

Desde la perspectiva de COSO |IlI, se
incumplen el Principio 16, por falta de
evaluaciones continuas o independientes, y el
Principio 17, debido a la ausencia de tratamiento
formal de deficiencias. Se recomienda
implementar KPI, fortalecer el uso del sistema
SAMM vy establecer revisiones periddicas que
promuevan una gestion proactiva y orientada al
aprendizaje organizacional.

Propuesta de alternativas de mejora del proceso
postventa de Perfectech S.A.

Con base en los resultados obtenidos en el
analisis por componentes del modelo COSO Iy
en la validacion realizada con el tomador de
decisiones de Perfectech S.A., se procedi6 a
identificar y proponer alternativas de mejora
orientadas a fortalecer el proceso postventa. Estas
alternativas surgen directamente de las brechas
detectadas en el diagnostico, especialmente en los
componentes de Actividades de Seguimiento,
Evaluacion de Riesgos e Informacion vy
Comunicacion, los  cuales  evidenciaron
debilidades estructurales que afectan la eficiencia
operativa y la satisfaccion del cliente.

En el marco de la metodologia de
investigacion, se realiz una entrevista al tomador
de decisiones con el proposito de contrastar los
hallazgos empiricos obtenidos a través de las
entrevistas a los colaboradores clave y validar,

desde una perspectiva gerencial, la pertinencia y
viabilidad de las posibles mejoras. Este dialogo
confirm6 que la alta direccibn comparte la
preocupacion por puntos criticos identificados: la
carencia de métricas, el seguimiento formal y una
cultura de trabajo reactiva que limita la toma de
decisiones basada en datos y compromete la
continuidad de la relacion con los clientes.

Uno de los aportes mas relevantes del tomador
de decisiones fue la necesidad de redefinir el
enfoque del proceso postventa, amplidndolo més
alla del cumplimiento operativo de garantias o
visitas técnicas. Desde esta perspectiva, se plantea
que el proceso postventa debe orientarse hacia la
gestion integral del historial del cliente, la
fidelizacion, el acompafiamiento técnico continuo
y la identificacion de oportunidades comerciales
asociadas al uso de los equipos y consumo de
insumos. Esta vision coincide con los hallazgos
del diagndstico, donde se evidencid la ausencia de
mecanismos que permitan monitorear de forma
sistematica la experiencia del cliente después de
la venta.

En este contexto, se identifican como
alternativas prioritarias de mejora del proceso
postventa las siguientes:

a) la definicion de objetivos especificos y
medibles para el proceso postventa;



Zambrano and Carrefio

76

b) el disefio e implementacién de indicadores
clave de desempefio (KPI) que permitan evaluar
el cumplimiento de dichos objetivos; y

c) el establecimiento de actividades de
seguimiento estructuradas que aseguren la
trazabilidad de la informacion y la deteccion
temprana de desviaciones.

Estas alternativas no solo responden a las
brechas de control interno encontradas, sino que
sientan las bases para una cultura de mejora
continua. La siguiente seccion detalla el plan de
implementacion ajustado a las capacidades
técnicas y los recursos actuales de Perfectech S.A.

Propuesta de implementacion de mejoras del
proceso postventa

A partir del analisis basado en el modelo
COSO 1l y su validacion con el tomador de
decisiones, se identificaron alternativas de mejora
orientadas a fortalecer el proceso postventa de
Perfectech  S.A., especialmente en los
componentes de Seguimiento, Evaluacion de
Riesgos e Informacién y Comunicacion. Los
hallazgos evidenciaron deficiencias en métricas,
seguimiento y una gestion reactiva, lo cual limita
la toma de decisiones y la fidelizacion del cliente.

Se propone redefinir el enfoque del proceso
postventa hacia una gestion integral del cliente,
incorporando  fidelizacion, acompafiamiento
técnico 'y generacion de  oportunidades
comerciales. En este contexto, las acciones
prioritarias incluyen: definir objetivos claros y
medibles, implementar KPI y establecer
actividades de seguimiento estructuradas que
aseguren trazabilidad y control.

La propuesta de implementacion plantea
objetivos orientados a medir la satisfaccion del
cliente, asegurar el cumplimiento del seguimiento

postventa y mejorar la gestion de reclamos. Para
ello, se establecen KPl como el indice de
Satisfaccion del Cliente, el porcentaje de
cumplimiento de visitas y la tasa de resolucion de
reclamos, permitiendo una gestion basada en
datos y orientada a la mejora continua.

Actividades de implementacion y responsables

La implementacion de los KPI requiere de la
ejecucion de actividades especificas, tales como
la aplicacion de encuestas de satisfaccion con
escalas tipo Likert, la estandarizacion del registro
de ordenes de trabajo en el sistema SAMM vy la
categorizacion de reclamos segin su naturaleza.
Estas actividades estaran a cargo de las areas
directamente involucradas en el proceso
postventa, incluye el area técnica, de aplicacion,
comercial, marketing y servicio al cliente.

Encuestas de satisfaccion. Como parte del
sistema de seguimiento del proceso postventa se
propone la aplicacion de varias encuestas de
satisfaccion, que se aplicardn en momentos
especificos de interaccion con el cliente. Una
encuesta sera responsabilidad del personal técnico
y se aplicara una vez que el técnico haya acudido
a las instalaciones del cliente y se haya resuelto el
inconveniente presentado por el equipo o
realizado la visita por garantia. La encuesta se
estructura bajo una escala de Likert, lo que
permitira medir el nivel de acuerdo del cliente
respecto a distintos aspectos del servicio técnico
recibido. Entre los criterios a evaluar se incluyen
la puntualidad del técnico, su imagen profesional,
el trato y respeto brindado al cliente, el tiempo de
respuesta desde el primer contacto hasta la
atencion del problema y la conformidad del
cliente con el trabajo realizado. La encuesta
propuesta para la evaluacion del servicio técnico
se presenta en la Tabla 8.
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TABLA 8
Encuesta de satisfaccion del servicio técnico
Totalmente | En Ni de | De Totalmente
en desacuerdo | acuerdo ni | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

1. El técnico lleg6 puntualmente a la visita
programada.

2. El tiempo transcurrido entre el primer
contacto de la empresay la atencion brindada
fue adecuado.

3. El trato del personal fue cordial en todo
momento.

4. El técnico demostrd conocimiento y
dominio del equipo.

5. El técnico present6é una imagen adecuada
durante la visita.

6. El técnico explicé de manera clara lo que
ocurre con el equipo.

7. El técnico brind6 informacion de los
arreglos realizados.

8. Estoy conforme con el trabajo realizado.

Nota. Elaboracion Propia

La siguiente encuesta que Sse propone sera
responsabilidad del aplicacionista y se
implementarad una vez finalizada la capacitacion
al cliente sobre el uso del equipo. Al igual que en
la encuesta de servicio técnico, este instrumento
utilizara una escala de Likert y estd orientado a
evaluar la calidad de la capacitacion recibida. Los
aspectos considerados incluyen la puntualidad del

aplicacionista, la imagen profesional, el trato
brindado, la claridad en la explicacién, la forma
de comunicacién, el caracter practico de la
capacitacion y si el tiempo destinado para la
explicacion fue adecuado. La encuesta propuesta
para la evaluacion del servicio de aplicacion se
presenta en la Tabla 9.

TABLA9
Encuesta de satisfaccion del servicio de aplicacion
Totalmente | En Ni de | De Totalmente
en desacuerdo | acuerdo ni | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

1. El aplicacionista lleg6 puntualmente a la
visita programada.

2. El trato del personal fue cordial en todo
momento.




Zambrano and Carrefio

78

3. El aplicacionista present6 una imagen
adecuada durante la visita.

4. El aplicacionista explicé de manera clara'y
comprensible el uso del equipo.

5. La forma de comunicarse del aplicacionista
facilito la comprension de la capacitacion.

6. La capacitacion fue en su mayoria préactica.

7. El tiempo destinado a la explicacion es
suficiente para comprender el uso del equipo.

Nota. Elaboracion Propia

Otra de las encuestas de satisfaccion a realizar
es responsabilidad del asesor comercial. En la
encuesta se evaluard el trato brindado por el
asesor, la imagen profesional, la comunicacion, el
conocimiento sobre el equipo ofertado y el
cumplimiento de los términos negociados. La

encuesta consta de preguntas estructuradas en
escala de Likert de cincos niveles y deben ser
aplicadas aproximadamente un mes después de la
entrega del equipo. A continuacion, en la tabla 10,
se presentan las preguntas de la encuesta de
satisfaccion planificada para el asesor comercial.

TABLA 10
Encuesta de satisfaccion del Asesor Comercial
Totalmente | En Ni de De Totalmente
en desacuerdo | acuerdo ni acuerdo | de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

1. El asesor me brindd un trato respetuoso y
cordial durante todo el proceso

2. El asesor mostré disposicion para atender
mis inquietudes y necesidades

3. Me senti acompafiado por el asesor antes
durante y después de la entrega del equipo

4. El asesor comercial proyectd una imagen
profesional acorde a la empresa

5. El asesor se comunicé de manera oportuna
conmigo cuando fue necesario

6. El asesor demostré conocimiento sobre el
equipo adquirido

7. El asesor realiz6 seguimiento posterior a la
entrega del equipo

8. Los términos acordados con el asesor
(entrega, condiciones, soporte técnico, etc.)
se han cumplido segun lo ofrecido

9. Estoy conforme con la atencion recibida
por parte del asesor comercial

Nota. Elaboracion Propia
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Por ultimo, se ha planificado realizar una
encuesta de satisfaccion con el equipo cuya
finalidad es evaluar la experiencia del cliente con
el producto adquirido y su desempefio en la
operacion diaria. Se evaluaran aspectos como
nivel general de satisfaccion con el equipo, el
cumplimiento de las expectativas de compra, la
ocurrencia de problemas técnicos y/o funcionales

y la calidad y tiempo de respuestas de la atencion
recibida. Esta encuesta debera aplicarse tres
meses después de la entrega del equipo porque el
cliente ya cuenta con la experiencia suficiente
para evaluar el desempefio. La encuesta combina
preguntas con escala de Likert y preguntas
cerradas, tal como se observa en la tabla 11.

TABLA 11

Encuesta de satisfaccion con el equipo

Muy
insatisfecho

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy
Satisfecho

1. ¢Qué tan satisfecho/a se encuentra con el
equipo adquirido en Perfectech S.A.?

2. ¢El equipo cumple con las expectativas que
tenia al momento de la compra?

q Si
g No

3. ¢Desde la entrega del equipo ha presentado algun problema técnico o funcional?

Si la respuesta es “no” pasar a la seccion de la pregunta abierta

Muy Insatisfecho | Neutral | Satisfecho | Muy
insatisfecho Satisfecho
4. En caso de haber presentado un problema,
¢qué tan satisfecho/a esta con la atencién
recibida para su solucién?
Muy Adecuado Poco Nada
adecuado adecuado | Adecuado

5. ¢El tiempo de respuesta para solucionar el
problema fue adecuado?

Nota. Elaboracién Propia

Cabe mencionar que cada una de las encuestas
finalizard& con una pregunta abierta, la cual
permitird recoger comentarios o sugerencias de
mejora relacionadas con el servicio postventa.
Esta dltima parte es fundamental para
complementar los resultados cuantitativos y
comprender mas a profundidad la percepciéon del
cliente.

Por otro lado, todas las encuestas se aplicaran
de forma online, con el fin de facilitar la
recoleccion, almacenamiento y analisis de la

informacion en una base de datos centralizada.
Para asegurar el cumplimiento de esta medida, el
responsable se verd imposibilitado de continuar
con sus actividades sino se presenta un respaldo
de que la encuesta fue completada. De esta forma,
Perfectech S.A. contara con registros ordenados,
trazables y comparables en el tiempo. Se propone
que el area de Marketing sea la responsable de
consolidar la informacién obtenida, realizar la
tabulacion  de  resultados 'y  calcular
trimestralmente los indicadores de satisfaccion
correspondiente a cada grupo evaluado, los cuales
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alimentaran el KPI de satisfaccion del servicio
postventa. A partir de dichos resultados, se podran
identificar tendencias, causas raices, detectar
brechas en la atencion y definir acciones de
mejora orientadas a fortalecer la experiencia al
cliente y la calidad del servicio postventa.

Sugerencia de formato para seguimiento de
visitas. Como segundo mecanismo de
implementacion, se propone estandarizar el
control de las visitas técnicas derivadas de los
contratos de garantia 'y  mantenimiento
(preventivo, correctivo 0 mixto) mediante el
aprovechamiento integral sistema SAMM.

Actualmente, el proceso inicia cuando el area
comercial vincula el equipo vendido a un contrato
en el software, generando un calendario de visitas

programadas. Sin embargo, se identificé que el
reporte vigente de “Detalle de visitas” del sistema
resulta complejo de entender y no permite
visualizar con claridad si la gestion técnica ha
iniciado. En el flujo operativo de la empresa, la
ejecucion real de una visita solo se confirma
cuando el area técnica crea una Orden de Trabajo
(OT) a la visita programada; sin una OT, la visita
carece de gestion y registro de horas-hombre.

Para superar esta brecha de control, se propone
la adopcidn de un formato estructurado (Tabla 12)
que simplifique la informacion y actle como un
tablero de control operativo. Este formato
consolida los datos criticos como la fecha de
ejecucion, cliente, tipo de visita (garantia,
preventivo, correctivo, postventa), equipo Yy
namero de contrato.

TABLA 12

Formato propuesto para la evaluacion de visitas

FECHA CLIENTE | TIPO DE | CONTRATO | EQUIPOS

CIUDAD | ESTADO

DE VISITA oT
VISITA
20/12/2025 | Cliente 1 | Post Venta | 1233-12-2025 | 2Vv694G207 [ [2V694G207][PROCESADOR DE | Quito Sin crear

VIDEO][EP-6000] ]

20/12/2025 | Cliente 2 Garantia 1237-12-2025 | B6-24-117
SUCCION][YX930D] ] ejecucion

[ [B6-24-117][BOMBA DE | Guayaquil | En

16/12/2025 | Cliente 3 Preventivo | 1240-12-2025 | 24021055
SYMBIOZ Cam sensor][S_398 8000] ]

[

[24021055][VIDEO CAMARA | Guayaquil | Cerrada

17/12/2025 | Cliente 4 Post Venta | 1239-12-2025 | CN32678232
DESFIBRILADOR BASICO CON DEA Y
MARCAPASO CON PARCHE][DFM100] ]

[ [CN32678232][DFM100 | Guayaquil | Sin Crear

17/12/2025 | Cliente 5 Post Venta | 1239-12-2025 | 117510601841 [ | Guayaquil | Sin Crear
[117510601841][ELECTROCARDIOGRAFO
ELI250C][ELI250C] ]

Resumen Estado OT

Sin crear 3
En ejecucién 1
Cerrada 1
Visitas Cumplidas 20,00%

Nota. Elaboracion propia con datos ficticios
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La innovacion principal de esta herramienta es
la automatizacion del Indicador de Cumplimiento
de Visitas. Bajo este modelo, una visita se
considera gestionada o cumplida unicamente si
tiene OT asociada en estado: “En ejecucion” o
“Cerrada”. El formato incorpora un resumen
automatico que calcula el porcentaje de
cumplimiento dividiendo las visitas con OT
gestionada entre el total de visitas programadas en
el periodo. Esto garantiza trazabilidad, mejora la
comunicacion entre las areas comercial y técnica,
y asegura que el cliente reciba efectivamente el
soporte por el cual pago o que le corresponde por
garantia.

Propuesta de gestion de reclamos de los
clientes. Ademas, como parte de la propuesta de
implementacion se propone la centralizacion de
los reclamos a través de un Unico canal y la
designacion del &rea de Servicio al Cliente como
responsable del ingreso formal de todos los
reclamos relacionados con equipos y productos.
Esta area serd la encargada de receptar la
informacion del cliente, validar los datos del
equipo, registrar el reclamo y canalizarlo
internamente hacia el area correspondiente.

Asimismo, se plantea la estandarizacion del
seguimiento de reclamos con el uso exclusivo del
SAMM tanto para el area técnica como para el
proceso de tecnovigilancia. Para ello, se
recomienda, incorporar una nueva categoria
dentro del tipo de servicio denominada “Reclamo
de cliente”, que permita identificar claramente las
ordenes de trabajo asociadas a este tipo de casos.
Esta categorizacion facilitard la generacion de
reportes especificos, el monitoreo del estado de
los reclamos (abiertos, en ejecucion, cerrados,
etc.) y el analisis de los tiempos de respuesta por
area responsable.

La implementacion de esta propuesta permitira
que el &rea de Servicio al Cliente realice
auditorias periodicas (trimestrales) sobre las
Ordenes de trabajo generadas por reclamos,
evaluando indicadores como el porcentaje de
reclamos resueltos, el tiempo promedio de
atencion y las causas de retraso en los casos
abiertos. A continuacion, se muestra el
flujograma propuesto para la gestion de reclamos
de cliente como parte del servicio postventa en la
figura 1.
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FIGURA 1

Flujograma propuesto para la gestion de reclamos del servicio postventa en Perfectech S.A.

CLIENTE

Presenta Reclamo por Equipo

l

SERVICIO AL CLIENTE
Recepciona el reclamo

(inico canal de atencion)

l

REGISTRO DEL RECLAMO EN EL SAMDM
Solicitud de Servicio

Dirigido a Ingenieria Biomédica o Tecnovigilancia

l

TIPO DE RECLAMO

| |
FALLA DE FABRICA
Producto defectuoso

desde origen

J

TECNOVIGILANCIA
Amalisis del caso
Comité téenico

1
FALLA DE
FUNCIONAMIENTO

Mal uso o técnica

AREA TECNICA
Atencion del reclamo
(visita o soporte)

d

ORDEN DE TRABAJO EN EJECUCION
Tipo de Servicio: Reclamo Cliente
Seguimiento en SAMM
Registo de tiempo v actividades

\

CIERRE DE ORDEN DE TRABAJCO
Reclamo solucionado

l

AUDITORIA ¥ REPORTERIA
Servicio al cliente
Yo reclamos cerrados
= Tiempos de respuesta
= Reclamo abicrios

Nota. Elaboracion Propia

La informacién obtenida de la reporteria que
provee el SAMM constituiria una base objetiva
para la toma de decisiones gerenciales, la
optimizacion de procesos internos y la mejora
continua del servicio postventa. Ademas, al
contar con informacion consolidada y comparable
en el tiempo, Perfectech S.A. podra evaluar el
desempefio de su servicio postventa de manera
sistemética, alinedndose con los principios del
modelo COSO Il relacionados con actividades de

control,  informacién, = comunicacion y

seguimiento.
Mecanismos de seguimiento y control

Para garantizar que las mejoras propuestas no
sean temporales, el plan integra un esquema de
seguimiento constante disefiado para medir el
impacto real de cada accion implementada. Este
sistema de control se fundamenta en tres pilares
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operativos: la ejecucion de revisiones mensuales
sobre las visitas postventa, el analisis trimestral de
los indicadores clave y la organizacion de
reuniones de gestion para identificar desviaciones
y aplicar correctivos de forma inmediata. La
informacion recolectada en estos espacios servira
como motor de la mejora continua, asegurando
que el sistema de control se mantenga alineado
con los principios de Actividades de Seguimiento
del modelo COSO lII.

En dltima instancia, esta estructura busca que
Perfectech S.A. logre migrar de una cultura de
trabajo basada en la reaccion ante crisis hacia
gestion proactiva, ordenada y volcada plenamente
haciael cliente. Al establecer procesos sostenibles
y controles internos sélidos, la empresa no solo
optimiza su operacion diaria, sino que también
asegura la permanencia de estos estandares de
calidad a largo plazo

CONCLUSIONES

La aplicacion del modelo COSO 111 permitio
diagnosticar de forma integral el proceso
postventa de Perfectech S.A., identificando
debilidades en definicion de roles, gestion
preventiva de riesgos, documentacion de
procesos, indicadores de desempefio vy
comunicacion interna. Los resultados
evidenciaron una gestion mayormente reactiva,
con impacto en la calidad del servicio y
satisfaccion del cliente. En respuesta, se disefid
una propuesta alineada con las necesidades de la
empresa, que incorpora objetivos claros, KPI,
encuestas de satisfaccion, estandarizacion de
formatos y centralizacién de reclamos, sentando
bases para una gestibn postventa mas
estructurada, medible y orientada a la mejora
continua.

Se recomienda fortalecer la implementacion
propuesta mediante capacitaciones periddicas
sobre el sistema SAMM para las é&reas
involucradas, asegurando registros confiables y
reportes Gtiles. Asimismo, es necesario reforzar la
capacitacion técnica y de aplicaciones para
prevenir reclamos por uso inadecuado de equipos.
También se sugiere formalizar roles y

responsabilidades mediante manuales especificos
del proceso postventa. Finalmente, se propone
evaluar en futuras investigaciones el impacto de
los KPI implementados en indicadores
estratégicos como fidelizacion, recompra y ventas
de insumos, con el fin de consolidar una gestion
preventiva y sostenible.
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