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Optimizacion del proceso de control postventa a través del modelo
COSO Il Caso Perfectech S.A.

PROBLEMA

CONTEXTO

e La alta competencia global ha
convertido la satisfaccion del cliente
en un factor clave para |Ia
sostenibilidad organizacional,

especialmente en sectores donde se

requiere soporte técnico continuo,
como el de equipos médicos.

SITUACION EN PERFECTECH S.A.

e Proceso postventa reactivo.

e Ausencia de procedimientos
formalizados.

o Falta de mecanismos sistematicos @

de seguimiento postventa.

EFECTO PERCIBIDO
e Dispersion en los niveles de
satisfaccion del cliente.
e Limitaciones en la toma de
decisiones gerenciales.

OBJETIVO GENERAL

Proponer mejoras al proceso postventa de Perfectech
S.A. mediante la aplicacion de un modelo de evaluacion
de procesos, con el fin de optimizar la satisfaccion y la
experiencia del cliente.

PROPUESTA

FASE 1. Diagnostico
E e Entrevistas a colaboradores clave.

©

o Analisis del proceso postventa
con el COSO llII.

W

FASE 2. Analisis de brechas y riesgos

Iﬁg 2$  |Identificacion de debilidades,

'a_. riesgos y oportunidades de

mejora.

X

FASE 3. Validacion gerencial
e Priorizacion de mejoras con un
tomador de decision.

|

FASE 4. Diseno de propuesta de
implementacién
_@-Plan con objetivos, KPI,

actividades de seguimiento vy
responsables.
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RESULTADOS

El analisis de las entrevistas evidencido debilidades en
los cinco componentes del modelo COSO |lI,
destacandose la ausencia de procedimientos
formalizados, indicadores de desempeno y mecanismo
de seguimiento en el proceso postventa.

Nivel de cumplimiento del proceso postventa
segun componentes del modelo COSO I
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Informaciony Actividades
Comunicacion de Control

Escala de cumplimiento: 1= Muy bajo, 5 = Muy alto. Fuente:
Entrevisias a colaboradores clave (N=6).

Posterior al diagndstico, los hallazgos fueron
analizados junto al tomador de decisiones (Gerente de
Operaciones) para definir las alternativas de mejora

prioritarias.
Tabla resumen de la propuesta de implementacion del
servicio postventa:

Objetivo @ Kpi @ Periodicidad @
Evaluar calidad del Indice de Satisfaccidn al ,
. . Trimestral
servicio posventa Cliente Postventa
Asegurar el
cumplimiento del % de cumplimiento de
. . Mensual
seguimiento visitas postventa
posventa
Mejorar la gestion .,
Tasa de resolucion de ,
de reclamos de Trimestral

, reclamos
clientes

Las actividades de implementacion propuestas son:

N

| 4 L .
" aplicacionistas y asesores comerciales.

Encuestas postventa aplicadas a técnicos,

o il

Estandarizacion del formato de control interno
de visitas con calculo de cumplimiento.

5

Centralizacion de canal de reclamos vy
categorizacion para monitoreo en el sistema
Interno.

CONCLUSIONES

) El modelo COSO Il permitido evaluar
H% integralmente el proceso postventa de
G—

Perfectech

. . El proceso postventa presenta debilidades en
E_\/;; roles, objetivos, control, indicadores vy
comunicacion.

Las mejoras propuestas se alinean
g directamente con los hallazgos y fueron
validadas por el tomador de decisiones.
La propuesta establece herramientas de
R seguimiento y control que permiten una
gestion postventa estructurada y medible.

TRABAJO DECENTE INDUSTRIA, 12 PRODUCCION
Y CRECIMIENTO INNOVACION E Y CONSUMO
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