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GLOSARIO 

 

Aseguramiento del Conocimiento: Buscar que lo que hoy se hace, mañana 

pueda reproducirse, mejorarse o adaptarse en otros contextos, sin partir 

nuevamente de cero. Asegurar conocimiento en ECOPETROL es “aprender 

colectivamente”. El conocimiento se asegura en las personas de la 

organización, resolviendo cada vez de mejor forma los problemas en el 

contexto de la estrategia y los procesos del negocio. (Guía de aseguramiento 

del conocimiento para Ecopetrol) 

 

Aseguramiento del Conocimiento y la Tecnología: Proceso que implementa 

acciones para aplicar, transferir, preservar, valorizar y mejorar de manera 

sistemática el conocimiento y la tecnología del negocio de Ecopetrol S.A., con 

el fin de contribuir al crecimiento de la operación y el desarrollo sostenible de 

las ventajas competitivas de la empresa. (Caracterización del proceso de 

Aseguramiento del Conocimiento y la Tecnología de Ecopetrol S.A.) 

 
Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con 

los requisitos. (NTC-ISO 9000:2000) 

 
Desarrollo de Soluciones Tecnológicas: Proceso que desarrolla y ejecuta el 

portafolio de proyectos de Ecopetrol S.A., a través de la generación de 

soluciones tecnológicas que aportan a maximizar el valor de la operación y 

crecimiento óptimo de Ecopetrol S.A. (Caracterización del proceso de 

Desarrollo de Soluciones Tecnológicas de Ecopetrol S.A.) 

 
Direccionamiento de la Gestión del Conocimiento y la Tecnología: Proceso 

que identifica oportunidades tecnológicas para la empresa, por medio de 

definición y análisis del diagnóstico y la prospectiva tecnológica de Ecopetrol 

S.A. Así mismo, se encarga de la definición de los planes y lineamientos 

corporativos en materia de gestión del conocimiento y la tecnología de



 Ecopetrol S.A. y el respectivo seguimiento de los mismos.  (Caracterización del 

proceso de Direccionamiento de la Gestión del Conocimiento y la Tecnología 

de Ecopetrol S.A.) 

 
Downstream: Término empleado para hacer referencia a las actividades 

relacionadas con la refinación, el transporte y el mercadeo de productos 

derivados del petróleo. 

 

Negocio(s): Expresión empleada en Ecopetrol S.A., para hacer mención a las 

áreas corporativas relacionadas con los procesos de la cadena de valor, 

exploración, producción, refinación, transporte y suministro y mercadeo. 

 

Prospectiva Tecnológica: Proceso sistemático realizado para explorar el 

futuro de la ciencia, la tecnología y la sociedad, con el objetivo de identificar 

aquellas tecnologías genéricas emergentes y las áreas de investigación 

estratégicas necesarias para su desarrollo, que tengan mayor probabilidad de 

proporcionar beneficios económicos y sociales. (Norma española UNE 166000)  
 
Sistema de la Gestión de la Calidad:  Parte del sistema de gestión de la 

organización enfocada en el logro de resultados, en relación con los objetivos 

de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las 

partes interesadas, según corresponda.  (NTC-ISO 9000:2000) 

 
Solución Tecnológica: Es el conocimiento que respalda estudios, procesos, 

diseños, metodologías, software, materiales, herramientas o accesorios cuya 

aplicación es innovadora y crea valor en los procesos productivos de los 

clientes. 

 

Upstream: Término empleado para hacer referencia a las actividades 

relacionadas con la exploración y producción de productos derivados del 

petróleo. 



Valorización de Tecnología: Conjunto de actividades que se realizan con la 

finalidad de incrementar el valor de los proyectos y soluciones tecnológicas 

desarrolladas en Ecopetrol S.A. a través de la divulgación del conocimiento 

generado por éstos, la calificación y reconocimiento de los proyectos por parte 

de Colciencias y/o el uso de herramientas de protección de la propiedad 

intelectual generada por la empresa. (Plan de calidad del subproceso de 

Valorización de Tecnología de Ecopetrol S.A.)  

 
Vigilancia Tecnológica: Proceso organizado, selectivo y sistemático, para 

captar la información del exterior y de la propia organización sobre ciencia y 

tecnología, seleccionarla, analizarla, difundirla y comunicarla, para convertirla 

en conocimiento con el fin de tomar decisiones con menor riesgo y poder 

anticiparse a los cambios.  (Norma española UNE 166000) 



 
ABREVIATURAS 

 

CIT: Centro de Información Técnica del Instituto Colombiano del Petróleo 

DST: Desarrollo de Soluciones Tecnológicas 

DTN: Desarrollo de Tecnologías de Negocio 

ECP: Ecopetrol S.A. 

HSEQ: H-Health, S-Safety, E-Enviroment, Q-Quality 
ICP: Instituto Colombiano del Petróleo de Ecopetrol S.A. 

MMGP: Modelo de Maduración y Gestión de Proyectos de Ecopetrol S.A. 

NTC: Norma Técnica Colombiana 

SGC: Sistema de Gestión de Calidad 

SGC ECP: Sistema de Gestión de Calidad de Ecopetrol S.A. 

SGC ICP: Sistema de Gestión de Calidad del Instituto Colombiano del Petróleo 

UDE: Unidad de Disciplinas Especializadas del Instituto Colombiano del 

Petróleo 

UIN: Unidad de Investigación del Instituto Colombiano del Petróleo 

UGC: Unidad de Gestión de Tecnología y Conocimiento del Instituto 

Colombiano del Petróleo 

UST: Unidad de Servicios Técnicos del Instituto Colombiano del Petróleo 

VEC: Vicepresidencia de Estrategia y Crecimiento de Ecopetrol S.A. 
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RESUMEN 

 

TITULO: MEJORAMIENTO DEL MACRO PROCESO DE DESARROLLO DE TECNOLOGÍAS 

DE NEGOCIO DE ECOPETROL S.A.∗ 

 

AUTOR: REMOLINA MANTILLA, Silvia Melissa** 

 

PALABRAS CLAVES: ECOPETROL, Instituto Colombiano del Petróleo ICP, Mejora de 

Procesos, NTC-ISO 9001:2000, Sistema de Gestión, Gestión de Calidad. 

 

DESCRIPCIÓN: 
 

Ecopetrol S.A. es la compañía más grande de Colombia, un ícono empresarial  para nuestro 
país, que hoy enfrenta grandes retos debido a su ingreso en el mercado bursátil.  Esto implica 
que la compañía, debe responder no sólo a la nación por sus resultados sino a sus socios y 
accionistas buscando su bienestar en todo momento.  
 
Justamente por esta razón, Ecopetrol S.A. ha realizado un gran esfuerzo por consolidar su 
Sistema de Gestión de Calidad, regido por los requisitos de la norma internacional ISO 
9001:2000.  Unido a esta iniciativa y como ente activo dentro de este Sistema de Gestión de 
Calidad Corporativo se encuentra el Instituto Colombiano del Petróleo, Centro de Investigación 
y Desarrollo de Ecopetrol S.A. y líder del macro proceso de Desarrollo de Tecnologías de 
Negocio, que ha aprovechado esta coyuntura para articular su Sistema de Gestión dentro del 
Sistema Corporativo y mejorar sus procesos, por medio de la ejecución del presente proyecto 
de grado 
 
El proyecto aplica un enfoque innovador frente a lo que tradicionalmente son los proyectos de 
mejoramiento, los cuales se fundamentan en su mayoría en estudios de métodos y tiempos.  
Igualmente se caracteriza porque su alcance no se limita a desarrollar mejoras operativas en 
los procesos sino en descubrir e implementar mejoras estratégicas que apalanquen la 
consecución de las estrategias de consolidación organizacional y crecimiento de Ecopetrol 
S.A., mediante la utilización de herramientas típicas empleadas en la Gestión de Calidad. 
 
La metodología general para el desarrollo de la iniciativa de mejoramiento, se realizó en cuatro 
grandes fases: Diagnóstico Inicial, Identificación de Brechas y Oportunidades de Mejora, 
Formulación de Acciones de Mejora, y Diagnóstico Final.  La ejecución de estas fases permite 
un dimensionamiento general de la situación actual, una incorporación de mejoras focalizadas 
y una verificación del nivel de mejora obtenido. 

 
 
 

                                            
* Trabajo de Grado 
** Facultad de Ingenierías Físico Mecánicas-Escuela de Estudios Industriales y Empresariales-

Orlando Contreras Pacheco  



 
ABSTRACT 

 

 

TITLE: IMPROVEMENT OF THE MACRO PROCESS OF DEVELOPMENT OF CORE 

BUSINESS TECHNOLOGY FROM ECOPETROL S.A.∗ 

 

AUTHOR: REMOLINA MANTILLA, Silvia Melissa** 

 

KEY WORDS: ECOPETROL, Instituto Colombiano del Petróleo ICP, Processes Improvement, 

NTC-ISO 9001:2000, Management System, Quality Management. 

 

DESCRIPTION: 
 

Ecopetrol S.A. is the biggest company in Colombia, a business icon for our country that today 

faces big challenges because of their income on the stock market.  This event implies that the 

company has responsibilities for its results not just with the Nation, but with its associates and 

actionists, looking for their welfare every time.  

 

Just for that reason, Ecopetrol S.A. has made a big effort to consolidate its Quality Management 

System, ruled by the NTC-ISO 9001:2000.  Joining this initiative as an active element within the 

Corporate Quality Management System is the Instituto Colombiano del Petróleo, Research and 

Development Center of Ecopetrol S.A. and leader of the macro process of Development of Core 

Business Technology, who has take advantage of this situation to articulate its Management 

System within the Corporate System and improve its process by the execution of this project. 

  

The project applies an innovator focus in front of the traditional projects of process 

improvement, which bases are mostly in methods and time studies.  It is also characterized 

because its scope is not limited to develop new operating improvements but develop and apply 

strategic improvements to help the accomplishment of the organizational consolidation and 

growing strategies from Ecopetrol S.A., through the use of typical tools at Quality Management. 

 

The methodology for the development of this improvement initiative was based in four big 

phases: Initial Diagnosis, Identification of Gaps and Improvement Opportunities, Formulation of 

Improvement Actions, and Final Diagnosis.  The execution of these phases allows a general 

dimensioning of the current situation, the incorporation of focused improvements and the 

verification of the level of improvement achieved.
                                            
* Graduation Work 
** Physics-Mechanics Engineering Faculty, Industrial Engineering, Orlando Contreras Pacheco 
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1. INTRODUCCION 

 
La condición actual en la que se encuentra Ecopetrol S.A., en la cual se 

enfrenta a un mercado globalizado donde debe competir con las empresas 

petroleras más grandes del mundo y no conformarse con ser la empresa más 

grande de Colombia, la ha motivado para buscar nuevas formas y mecanismos 

que le permitan mejorar sus operaciones y generar cada vez mejores 

resultados para el país, sus socios y accionistas. 

 

Este proyecto constituye uno de estos esfuerzos corporativos y es liderado en 

esta oportunidad por el Instituto Colombiano del Petróleo – ICP, con el aval de 

la Vicepresidencia de Estrategia y Crecimiento de Ecopetrol S.A.   

 

El proyecto pretende identificar oportunidades de mejora en las operaciones del 

Instituto y en sus mecanismos de gestión, a fin de proponer e implementar 

acciones de mejora en los procesos, que repercutan directamente en la 

satisfacción de las necesidades y expectativas que la Presidencia y el 

corporativo tienen del Instituto, en tanto se generan los resultados en forma 

eficaz y eficiente. 

 

En este orden de ideas, el proyecto se desarrolló partiendo de una fase de 

diagnóstico inicial, seguido por una fase de identificación de brechas u 

oportunidades de mejora enunciadas con base en los resultados del 

diagnóstico.  A continuación, se ejecutó una tercera fase de formulación e 

implementación de las acciones de mejora a nivel operativo y estratégico, 

verificando que cada una de éstas contribuyera al cierre de alguna de las 

brechas previamente evidenciadas. Posteriormente, para validar el impacto del 

proyecto y dimensionar el nivel de mejora obtenido, se realizó un diagnóstico 

final de la situación del ICP después de la implementación de las acciones. 
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En los siguientes capítulos se pueden apreciar los detalles de la ejecución de 

cada una de las fases mencionadas y los resultados obtenidos en cada una de 

ellas. 
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2. OBJETIVOS 

 

2.1 OBJETIVO GENERAL 
 

Mejorar los procesos de Desarrollo de Soluciones Tecnológicas y 

Aseguramiento del Conocimiento y la Tecnología, mediante el estudio y análisis 

de los procesos actuales del Instituto Colombiano del Petróleo y la elaboración 

e implementación de las propuestas de mejora diseñadas para tal fin. 

 

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 

► Revisar y ajustar el mapa de procesos del Instituto Colombiano del Petróleo 

de acuerdo a los lineamientos corporativos de ECOPETROL S.A. 

 

► Realizar el diagnóstico de los procesos del ICP en cuanto a la percepción 

que los empleados de la institución tienen frente a éstos (la manera en que 

se desarrollan) y frente a los requisitos establecidos por normas 

internacionales como la NTC ISO 9001:2000. 

 

► Documentar y analizar los procesos de Desarrollo de Soluciones 

Tecnológicas y Aseguramiento del Conocimiento y la Tecnología. 

  

► Elaborar e implementar propuestas de mejora a los procesos de Desarrollo 

de Soluciones Tecnológicas y Aseguramiento del Conocimiento y la 

Tecnología. 

 

► Capacitar al personal correspondiente sobre las mejoras ejecutadas y 

verificar la percepción de éstos frente a los cambios aplicados en los 

procesos. 
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3. PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA 

 
3.1 PRESENTACION DE ECOPETROL S.A. 

 
3.1.1 Generalidades 
 
Ecopetrol S.A. es la empresa más grande de Colombia, con utilidades por 

US$1.756 millones, la cuarta petrolera más grande de América Latina, y la 

número 35 entre las 100 principales compañías de hidrocarburos del planeta.1 

 

La empresa tiene la participación mayoritaria de la infraestructura de transporte 

y refinación y posee el mayor conocimiento geológico de las diferentes cuencas 

del país. Cuenta con una respetada política de buena vecindad entre las 

comunidades donde se realizan actividades de exploración y producción de 

hidrocarburos, es reconocida por su gestión ambiental y, tanto en el upstream 

como en el downstream, se han establecido negocios con las más importantes 

petroleras del mundo. 

 

Cuenta con campos de extracción de hidrocarburos en el centro, el sur, el 

oriente y el norte de Colombia, dos refinerías, puertos para exportación e 

importación de combustibles y crudos en ambas costas y una red de transporte 

de 8.500 kilómetros de oleoductos y poliductos a lo largo de toda la geografía 

nacional, que intercomunican los sistemas de producción con los grandes 

centros de consumo y los terminales marítimos. 

 

Adicionalmente, tiene a su disposición y la de sus socios el Instituto 

Colombiano del Petróleo (ICP), considerado el más completo centro de 

investigación y laboratorio científico de su género en el país, donde reposa el 

acervo geológico de un siglo de historia petrolera de Colombia.  

                                            
1 Revista Poder, 11 de Agosto de 2007, pág 21, Artículo Acciones de Ecopetrol: oro 
  negro para todos (pág 20-27) 
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Desde 1997 la empresa ha marcado récords al obtener las más altas utilidades 

de una compañía colombiana en toda la historia. En 2003 se convirtió en una 

sociedad pública por acciones y en éste momento enfrenta uno de los mayores 

retos de su historia, el ingreso de la compañía al mercado bursátil con la 

emisión de las acciones de la empresa.2 

 

La emisión de las acciones de la empresa (que desde sus inicios había estado 

totalmente en manos del Estado) permite la inyección de capital privado y 

posiblemente extranjero, y define el inicio de una nueva era marcada por una 

mayor autonomía financiera que facilitará la materialización de su visión de 

internacionalización. 

 
3.1.2 Estructura Organizacional 

 
 

Figura 1  Organigrama de ECOPETROL S.A. Fuente: www.ecopetrol.com.co 

                                            
2 Qué hacemos  
  http://portal.ecopetrol.com.co/contenido.aspx?catID=30&conID=37994 
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3.1.3 Marco Estratégico3 
 
El marco estratégico de la empresa, está compuesto por la misión, visión y 

mega, los cuales se enuncian a continuación. 

 

Misión: Descubrimos y convertimos fuentes de energía en valor para nuestros 

clientes y accionistas, asegurando el cuidado del medio ambiente, la seguridad 

de los procesos e integridad de las personas, contribuyendo al bienestar de las 

áreas donde operamos, con el personal comprometido que busca la 

excelencia, su desarrollo integral y la construcción de relaciones de largo plazo 

con nuestros grupos de interés. 

 

Visión: Ecopetrol S.A. será una empresa global de energía y petroquímica, con 

énfasis en petróleo, gas y combustibles alternativos, reconocida por ser 

competitiva, con talento humano de clase mundial y socialmente responsable. 

 

Mega: En la búsqueda por ser una empresa global y reconocida en el sector 

energético y petroquímico, se propusieron metas enfocadas al crecimiento y la 

consolidación organizacional, que ayudarán a la empresa a crecer, cambiar y 

ser más competitiva: 

 

Upstream 

- Producir 1.000.000 de barriles de petróleo equivalente 

- Adicionar 390 Mbpe (Millones de Barriles de Petróleo Equivalente) de 

nuevas reservas. 

- Reservas en producción de 190 Mbpe. 

- Comprar 80 Mbpe en reservas. 

 

Downstream 

- Ventas de 1.100 GTBUD (Giga BTU por día) 

                                            
3 Marco Estratégico    
  http://www.ecopetrol.com.co/contenido.aspx?catID=31&conID=484  
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- Capacidad de refinación de 650 (KBD) 

- Petroquímica 2.700 (KTA) 

- Transporte: ingresos por operación en nuevos negocios por 80 (MUSD) 

- Diversificación energética: ventas de biocombustibles por 450 (KTA) 

 

3.1.4 Lineamientos Estratégicos4 
 

Ecopetrol ha definido dos lineamientos estratégicos por medio de los cuáles 

hará realidad su Misión, Visión y Megas.  Estos dos lineamientos son la 

Consolidación Organizacional y el Crecimiento. 

 

Los siguientes son los principales objetivos para la Consolidación 

Organizacional: 

 

► Consolidar un modelo de excelencia en la calidad de la gestión empresarial 

que apalanque la estrategia de crecimiento. 

► Eje Estratégico: Talento Humano. 

Contar con el talento humano de clase mundial requerido por la estrategia. 

► Eje Estratégico: Gestión Empresarial. 

Consolidar el modelo de calidad a la gestión empresarial. 

► Eje Estratégico: Excelencia Operacional. 

Llevar a estándares internacionales de desempeño y eficiencia las 

operaciones de negocio, los servicios de soporte, los productos y el HSE. 

► Eje Estratégico: Tecnología, conocimiento e información. 

Fortalecer la innovación, el desarrollo tecnológico y asegurar el 

conocimiento. 

► Eje Estratégico: Responsabilidad Social Empresarial 

Mejorar la confianza y la reputación de la empresa con sus grupos de 

interés. 

 

 

                                            
4 Marco Estratégico Ecopetrol S.A. 2008-2015. Reunión de Líderes 
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Los siguientes son los principales objetivos para el Crecimiento: 

 

► Estar en el 2015 entre las 30 primeras compañías del ranking PIW 

► Eje Estratégico: Exploración & Producción 

Ser un jugador global con capacidad para aumentar las reservas y la 

producción de petróleo y gas de forma sostenida e incursionando en áreas 

frontera y costa fuera. 

► Eje Estratégico: Exploración 

Adicionar nuevas reservas mediante exploración. 

► Eje Estratégico: Producción 

Aumentar las reservas y la producción de petróleo y gas. 

► Eje Estratégico: Refinación 

Aumentar la conversión, producir combustibles limpios y ampliar la 

capacidad. 

► Eje Estratégico: Petroquímica 

Alcanzar liderazgo en petroquímica en el país. 

► Eje Estratégico: Diversificación Energética 

Ser líderes en biodiesel y aumentar la producción de etanol en Colombia. 

► Eje Estratégico: Transporte 

Asegurar la capacidad de transporte optimizando la integración de los 

activos. 

► Eje Estratégico: Distribución y Comercialización 

Agregar valor mediante la integración Downstream.  

 
3.1.5 Modelo de Operación por Procesos de ECOPETROL S.A.5 
 
El  modelo de procesos integra en su cadena de valor los procesos propios de 

la industria del petróleo de exploración, producción de crudo y gas, transporte, 

refinación y comercialización de hidrocarburos  que permite  crear una visión 

compartida y comunicar a todo nivel de la organización su estrategia 

                                            
5 Manual de Calidad ECOPETROL S.A.  ECP-ECP-M-001 (versión borrador). Capítulo  
  3 Gestión de Procesos numeral 3.1 
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relacionada con la excelencia operacional y la calidad de productos y servicio 

para sus clientes, transformando su visión en objetivos e indicadores que 

miden y proporcionan retroalimentación de los procesos de la organización, 

facilitándole la toma de decisiones basada en hechos, para mejorar su eficacia 

y eficiencia.  

Los procesos de empresa se clasifican en tres tipos: Estratégicos, de Negocio  

y de Soporte que a su vez se califican en Soporte Corporativo y Soporte de 

Negocio.  

 

► Los procesos Estratégicos o de Direccionamiento y Gestión, analizan las 

necesidades y condicionantes propias del entorno y proporcionan las 

directrices para los demás procesos de empresa, de manera que mediante 

éstos se desarrolle e implemente la estrategia de negocio de ECOPETROL 

S.A.  

► Los procesos de Negocio  son los procesos operativos del negocio, que 

involucran un alto porcentaje de los recursos; son la razón de ser del área y 

definen su actividad. 

► Los procesos de Soporte Corporativo  son los que realizan las actividades 

administrativas requeridas para la realización de todos los procesos de 

empresa.  

► Los procesos de Soporte de Negocio son los que realizan actividades 

especializadas para la operación de los procesos de negocio.  

 

El modelo de operación por procesos de ECOPETROL S.A. y sus 

interrelaciones, es representado mediante el Mapa de Macro Procesos del 

Sistema de Calidad de Ecopetrol y la matriz de roles y responsabilidades RACI 

de acuerdo con la estructura organizacional (Anexos 1 y 2 respectivamente). 
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3.2 PRESENTACIÓN DEL INSTITUTO COLOMBIANO DEL PETRÓLEO – 
ICP 

 
3.2.1 Generalidades 
 
La iniciativa de creación del Instituto Colombiano del Petróleo fue aprobada 

unánime mente  al interior del Congreso Colombiano del Petróleo en el año 

1985 y se vio materializada el día 11 de Junio del mismo año; fecha en la que 

con una infraestructura de dos laboratorios, uno de geología y otro de 

geofísica, nació el ICP. 

 

En esencia el Instituto provee soluciones tecnológicas a las áreas de 

exploración, producción, refinación, transporte y comercialización de 

hidrocarburos, y es considerado como el centro de investigación y laboratorio 

científico más completo dentro de su género. Igualmente tiene bajo su 

responsabilidad las actividades concernientes a la gestión del conocimiento y la 

tecnología generados en la empresa. 

 

Se encuentra ubicado en el municipio de Piedecuesta, Santander y posee una 

avanzada infraestructura tecnológica  que incluye 24 laboratorios y 29 plantas 

piloto que le permiten suministrar al Negocio, sus socios y otros clientes, 

servicios técnicos especializados para el desarrollo de proyectos de 

investigación y/o de desarrollo tecnológico. 

 

Adicionalmente, dentro del Instituto se encuentran el Centro de Información 

Técnica – CIT y la Litoteca Nacional (que pertenece a la Agencia Nacional de 

Hidrocarburos y cuyo administrador es ECOPETROL). El CIT se encarga del 

monitoreo y administración de la información clave para el crecimiento de la 

compañía y el desarrollo de los proyectos, mientras que la Litoteca tiene a su 

cargo la preservación y administración del patrimonio geológico colombiano. 

Teniendo en cuenta las actividades que se desarrollan al interior del ICP se 

puede decir que el Instituto es el guardián del acervo generado durante un siglo 
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de historia petrolera en Colombia y es el área generadora de  innovación y 

conocimiento de ECOPETROL S.A. 

 

En 1999, el ICP recibió el Premio Colombiano a la Calidad, en el 2000 

consiguió la certificación para su Sistema de Gestión de la Calidad, luego en el 

2003 y 2006 el ICONTEC le otorgó la renovación de su certificación, la cual 

tiene vigencia hasta el año 2009. 

 
3.2.2 Estructura Organizacional 

 
Figura 2  Organigrama del Instituto Colombiano del Petróleo – ICP. Fuente: ICP 

 
3.2.3 Objetivo Fundamental6 
 
“En el Instituto Colombiano del Petróleo generamos soluciones tecnológicas a 

través de la investigación, desarrollo, transferencia y aseguramiento de 

tecnologías y conocimiento estratégicos que aportan a maximizar el valor de la 

operación y crecimiento óptimo de ECOPETROL S.A. dentro de un marco de 

desarrollo sostenible. Somos un equipo de trabajo comprometido con la 

competitividad, la innovación y el mejoramiento permanente para satisfacer las 

necesidades de nuestros clientes”. 

 

                                            
6 Manual de Calidad del ICP. 2006 
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3.2.4 Funciones 
 

Por medio del Decreto 409 del 8 de Febrero de 2006, se modifica la estructura 

de ECOPETROL S.A. y se dictan otras disposiciones como la asignación de 

funciones a cada una de sus dependencias. De igual manera, la emisión de 

este decreto, modifica el Decreto Ley 1760 de 2003 y deroga el Decreto 2394 

de 2003. 

 

A continuación se relacionan las funciones asignadas al ICP. 

 

Dirección Instituto Colombiano del Petróleo7 
 

► Formular las políticas y estrategias de tecnología y gestión de conocimiento, 

definiendo los lineamientos frente al uso y gestión de la tecnología en el 

corto, mediano y largo plazo. 

► Liderar el desarrollo de la prospectiva y el diagnóstico tecnológico con el fin 

de consolidar e integrar un plan tecnológico ajustado al plan de negocio de 

Ecopetrol S.A. 

► Identificar nuevas oportunidades tecnológicas que contribuyan al logro de 

los objetivos de la Sociedad. 

► Asesorar a las unidades de negocio en el desarrollo de la gestión 

tecnológica especializada. 

► Promover programas de entrenamiento y transferencia de tecnología para el 

personal de la Sociedad. 

► Responder por la coordinación de las actividades relacionadas con la 

investigación aplicada, el desarrollo tecnológico y la transferencia de 

tecnología para generar valor a la operación petrolera. 

► Proponer y desarrollar las actividades tecnológicas especializadas 

requeridas por los proyectos para la incorporación de nuevas tecnologías en 

los negocios de Ecopetrol S.A. 

                                            
7 Decreto 409 del 8 de Febrero de 2006, Artículo 15 
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► Prestar los servicios de laboratorios y plantas piloto a los negocios de 

Ecopetrol S.A. y sus socios estratégicos. 

► Administrar y prestar servicios de información técnica. 

► Apoyar la asimilación, aseguramiento y transferencia del conocimiento. 

► Valorizar el patrimonio tecnológico y definir el potencial comercializable de 

las tecnologías, servicios técnicos y productos de Ecopetrol S.A. 

► Realizar el seguimiento, evaluación y control de los proyectos, programas y 

actividades a cargo de la dependencia. 

► Asumir y desarrollar las funciones y responsabilidades específicas 

establecidas por el modelo normativo de seguridad informática en el rol de 

usuario informático y dueño de la información. 

► Administrar la información y el conocimiento generado en el desarrollo de su 

gestión de acuerdo con las políticas corporativas. 

► Las demás funciones que se le asignen o le correspondan de acuerdo con 

la naturaleza de la dependencia.  

 
3.2.5 Modelo de Operación por Procesos del ICP 
 

Previo al desarrollo del presente proyecto de grado, el Instituto venía 

empleando un modelo de procesos, cuyas características principales eran la 

visualización del ICP como un área independiente del corporativo y la 

simplicidad de su enfoque.  La aplicabilidad de éste modelo se evidencia en el 

Mapa de Procesos del Sistema de Gestión de Calidad, el cual puede 

apreciarse en la Figura 4. 
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Figura 3 Mapa de Procesos del SGC ICP. Fuente: Manual de Calidad del ICP - 2006 

 

Dentro del modelo se han definido cinco grandes procesos, en el que cada uno 

ellos se encuentra asociado con un propósito que debe desarrollar dentro del 

Sistema de Gestión:8   

 

► Gerencia Estratégica-Proceso Estratégico: Direccionar el Sistema de 

Gestión Integral del ICP a través de la Planeación de Objetivos, Estrategias, 

Indicadores y Metas, encaminados a lograr resultados eficaces y eficientes. 

 

► Desarrollo de Soluciones Tecnológicas-Proceso Operativo: Prestar el 

soporte tecnológico a los negocios de ECOPETROL y terceros, por medio 

de la ejecución de las macro actividades de Investigación, Proyectos 

Tecnológicos y Servicios Técnicos. 

> Investigación: Comprende la ejecución de programas de investigación 

aplicada en temas críticos para el entorno de Ecopetrol. 

> Proyectos Tecnológicos: Los proyectos de desarrollo tecnológico se 

refieren a aquellos proyectos en los cuales se aplica conocimiento ya 
                                            
8 Manual de Calidad del ICP. 2006 
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desarrollado o adaptado, los cuales están orientados a atender 

necesidades de las unidades de negocio y pueden ser desarrollados con 

participación del ICP o de terceros. 

> Servicios Técnicos: Son servicios adelantados preferiblemente en los 

laboratorios del ICP, y pueden ser análisis, pruebas y ensayos, 

generalmente de naturaleza rutinaria y repetitiva. 

 

► Desarrollo y Administración del Recurso Humano-Proceso de Soporte: 

Asegurar la disponibilidad de personal competente, brindando 

oportunidades de desarrollo requeridas, para lograr su eficaz desempeño y 

el cumplimiento de los objetivos organizacionales. 

 

► Compras y Contratación-Proceso de Soporte: Garantizar los recursos 

necesarios para el desarrollo del Plan Estratégico, así como el flujo 

oportuno de compras y cumplimiento en la contratación del ICP. 

 

► Gestión HSEQ-Proceso de Soporte: Coordinar las actividades que 

garanticen el control, aseguramiento y mejoramiento de la gestión de salud 

industrial, seguridad industrial, protección ambiental y Calidad en el ICP. 
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4. MARCO TEÓRICO 

 
4.1 CONCEPTOS GENERALES DE UN PROCESO 
 
4.1.1 Definiciones de Proceso 
 
► Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las 

cuales transforman elementos de entrada en resultados.9 

 

► Cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, le 

agregue valor a éste y suministre un producto a un cliente externo o interno. 

Los procesos utilizan los recursos de una organización para suministrar 

resultados definitivos.10 

 

► Un proceso es un conjunto de actividades que añaden valor al producto o 

servicio y que, en cada etapa, comienzan siendo entradas (inputs) y, tras 

una transformación, se convierten en salidas (outputs) que deben satisfacer 

los requerimientos o necesidades del cliente o usuario, ya sea interno o 

externo.11 

 

4.1.2 Elementos de un Proceso 
 
Un Proceso tiene elementos de entrada o inputs que son los requisitos 

especificados, y unos elementos de salida u ouputs que pueden ser elementos 

de entrada para otro proceso o el producto/servicio entregado directamente al 

cliente. 

 

                                            
9 NORMA TÉCNICA COLOMBIA NTC-ISO 9000 
 
10 HARRINGTON, James.  Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. Pág. 9 
 
11 Extraído de http://www.adrformacion.com/cursos/calidad/leccion3/tutorial1.html 
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Para que las actividades de un proceso puedan llevarse a cabo se deben 

asignar y emplear recursos (personal, materiales, instalaciones e información), 

así mismo, durante el desarrollo del proceso deben ejercerse controles que 

permitan la medición del desempeño y la identificación de oportunidades de 

mejora. 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
Figura 4  Elementos de un Proceso 

 
 
4.1.3 Tipos de Procesos 
 
En la literatura se pueden encontrar diferentes tipos de clasificación de 

procesos, pero la presentada a continuación es la que a criterio del autor es la 

más apropiada y la que debe ser empleada en el desarrollo de éste proyecto. 

 

Procesos Estratégicos: son aquellos procesos que le permiten a la 

organización planear su futuro y definir las directrices que guiarán a los demás 

procesos hacia el cumplimiento de sus metas.  

 

Procesos Claves u Operacionales: son aquellos procesos que definen la razón 

de ser de la organización. Estos procesos son los que tienen un impacto directo 

sobre el cliente ya que durante su desarrollo se crea valor para él. 

 

ACTIVIDADES DEL 
PROCESO

RECURSOS

CONTROLES

ENTRADA SALIDA
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Procesos de Soporte: son aquellos que dan apoyo a los procesos estratégicos 

y operacionales para que éstos puedan desarrollarse de manera adecuada. 

 
4.2 EL ENFOQUE POR PROCESOS 
 
El enfoque por procesos llega con la premisa de derrocar el modelo de gestión 

vertical que ha permanecido vigente por muchos años y los problemas internos 

que éste ha generado en las organizaciones. 

Al hacer gestión por unidades funcionales, la organización se desarticula 

debido a que los departamentos trabajan de manera autónoma e 

independiente.  De la misma forma, los resultados son logros parciales de cada 

unidad que al agregarse concluyen en el logro de los objetivos de la empresa. 

 

Consecuencia de la aplicación de éste enfoque, es la difícil identificación de 

oportunidades de mejora ya que se da más relevancia a la optimización local 

(de un solo departamento) que a la mejora global.   

El organigrama es la representación gráfica de una organización gestionada 

verticalmente. 

 

Contrario a lo anterior, el enfoque por procesos busca mejorar la eficacia y 

eficiencia de la organización para lograr los objetivos definidos. 

 

Este enfoque proporciona los siguientes beneficios:12 

 

► Integra y alinea los procesos para permitir el logro de los resultados 

planificados. 

► Capacidad para centrar los esfuerzos en la eficacia y eficiencia de los 

procesos. 

► Proporciona confianza a los clientes y otras partes interesadas, respecto al 

desempeño coherente de la organización. 

                                            
12 www.icontec.org.co/Contents/e-Mag/Files/procesos.pdf 
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► Transparencia de las operaciones dentro de la organización. 

► Reduce costos y tiempos de ciclo a través del uso eficaz de los recursos. 

► Mejores resultados, coherentes y predecibles. 

► Proporciona oportunidades para enfocar y priorizar las iniciativas de mejora. 

► Estimula la participación del personal y la clarificación de sus 

responsabilidades. 

 

La descripción gráfica de una organización gestionada horizontalmente es el 

macro proceso o red de procesos.13 

 
4.3 MEJORAMIENTO DE PROCESOS 
 
El autor James Harrington, define el Mejoramiento de los Procesos de la 

Empresa en el libro que lleva el mismo nombre, de la siguiente manera: 

 

“El MPE (Mejoramiento de los Procesos de la Empresa) es una metodología 

sistemática que se ha desarrollado con el fin de ayudar a una organización a 

realizar avances significativos en la manera de dirigir sus procesos”.14 

 

4.3.1 Tipos de Mejora del Proceso 
 
► Mejoras Estructurales 

Un proceso puede mejorarse en base a aportes creativos, imaginación y 

sentido crítico. Generalmente estas mejoras serán de tipo conceptual y las 

herramientas que se emplean para desarrollarlas son así mismo de tipo 

creativo o conceptual. 

 

Algunas de las herramientas que suelen emplearse son las encuestas a 

clientes, la reingeniería y el análisis de valor. 
                                            
13 www.euskalit.net/pdf/folleto5.pdf pág. 10 
 
14 HARRINGTON, James. MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA.  
   Pág. 23 
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► Mejoras en el Funcionamiento 
 

Un proceso puede mejorar dando como resultado un incremento en su 

eficacia y/o en su eficiencia. 

 

Cuando se busca un mejoramiento de este tipo se emplean herramientas 

como el Diseño de Experimentos u otras basadas en datos, sin embargo, es 

una gran idea que la organización que va tras la eficiencia se apoye con la 

implementación de herramientas más sencillas como  5S o 5W1H, cuya 

premisa es la eliminación del despilfarro en los procesos. 

 

4.3.2 Herramientas para el Mejoramiento de Procesos 
 

4.3.2.1 Análisis SIPOC 
 

El análisis SIPOC es una herramienta usada dentro de la filosofía 6σ para el 

levantamiento y análisis de procesos. Aplicar el instrumento permite identificar 

los elementos relevantes de un proceso dentro de un trabajo de mejora.   

 

El nombre de la herramienta viene de las iniciales de los elementos que se 

analizan con su aplicación:  

 

- Supplier o Proveedores 

- Inputs o Entradas 

- Process o Proceso 

- Outputs o Salidas 

- Customers o Clientes 

 

La herramienta registra la secuencia en que se presentan los distintos 

proveedores de un proceso, los insumos que dan origen a las tareas, las 

actividades específicas que se ejecutan, los productos que genera el proceso y 

los clientes finales.   
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Figura 5  Ejemplo de Diagrama SIPOC. Fuente: http://www.isixsigma.com 

 
4.3.2.2 Modelado y Diagramación de Procesos 
 
Una organización es un sistema integrado por procesos y subprocesos en los 

cuales interactúan variedad de recursos y departamentos, haciendo que el 

sistema sea amplio, complejo e incluso difícil de entender. 

 

En la búsqueda por superar la complejidad inherente de los sistemas 

organizacionales se ha ido difundiendo el uso de los modelos, ya que con su 

utilización se facilita la documentación y finalmente se consigue un 

ordenamiento. 

 

Al utilizar un modelo (como un mapa de procesos) se pueden ver claramente 

las interrelaciones entre los distintos procesos y definir los puntos de contacto 

entre los mismos.  Igualmente se pueden evidenciar problemas y 

consecuentemente identificar oportunidades y acciones de mejora. 
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Otro tipo de herramienta gráfica de gran valor dentro de los procesos de 

estudio y mejora de procesos es el Diagrama de Flujo.  En su libro 

Mejoramiento de los Procesos de la Empresa, James Harrington dice sobre los 

diagramas de flujo: 

 

“Existen muchos tipos diferentes de diagramas de flujo y cada uno de éstos 

tiene su propósito… 

► Diagramas de bloque: proporcionan una visión rápida de un proceso. 

► Diagramas de flujo del Instituto Nacional Estadounidense de 

Estandarización (American Nacional Standards Institute – ANSI): analizan 

las interrelaciones detalladas de un proceso. 

► Diagramas de flujo funcional: muestran el flujo del proceso entre 

organizaciones o áreas. 

► Diagramas geográficos de flujo: muestran el flujo del proceso entre 

locaciones.” 15 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Tabla 1  Simbología empleada por la ANSI 

                                            
15 Ibid. Pág. 97,98 

DIAGRAMA DE OPERACIONES DIAGRAMA DE FLUJO

Operación

Inspección

Operación - Inspección

Operación

Inspección

Demora o Espera

Almacenamiento

Operación - Inspección

Operación - Transporte

Inspección - Transporte

Transporte o
Desplazamiento
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5. MARCO LEGAL Y NORMATIVO 

 
5.1 LEGISLACIÓN NACIONAL APLICABLE 
 

En éste numeral se enuncian las principales leyes y decretos aplicables al ICP, 

los cuales deberán tenerse en cuenta durante el desarrollo del presente 

proyecto de grado. 

 

► Decreto 409 del 8 de Febrero de 2006: Por el cual se modifica la estructura 

de ECOPETROL S.A. y se dictan otras disposiciones (como la asignación 

de funciones a cada una de sus dependencias). 

 

► Ley 872 de 2003: Por la cual se crea el sistema de gestión de la calidad en 

la Rama Ejecutiva del Poder Público y en otras entidades prestadoras de 

servicios. 

 

► Decreto 4110 del 9 de Diciembre de 2004: Por el cual se reglamenta la Ley 

872 de 2003 y se adopta la Norma Técnica de Calidad en la Gestión 

Pública. 

 

► Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública – NTCGP 1000:2004: Esta 

norma establece los requisitos para la implementación de un sistema de 

gestión de la calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder público y otras 

entidades prestadoras de servicios, en cumplimiento de lo establecido en el 

artículo 6º de la Ley 872 de 2003. 

 

► Norma Técnica de Calidad NTC-ISO 9001:2000: Esta norma especifica los 

requisitos para los sistemas de gestión aplicables a toda organización que 

necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan 

los requisitos de sus clientes y los reglamentarios. Su fin es la satisfacción 
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del cliente. De la familia de Normas ISO 9000:2000 es la única norma sujeta 

a certificación. 

 

5.2 NORMATIVA INTERNA 
 
En éste numeral se enuncian las políticas, directrices, instructivos y demás 

elementos aplicables al ICP dentro del desarrollo del presente proyecto de 

grado. 

 

► Política de Atención al Cliente:16 La atención al cliente se rige en 

ECOPETROL S.A. por las políticas comercial y de calidad, siguiendo los 

principios corporativos de Responsabilidad, Integridad y Respeto. 

 

> Política de Calidad: En ECOPETROL S.A. aseguramos la entrega de los 

productos y servicios que satisfacen  y cumplen los requisitos acordados 

con los clientes a través del mejoramiento continuo de los procesos  y 

competencias de nuestra gente, orientando la gestión a la satisfacción del 

cliente. 

 

> Política Comercial: Como fundamento esencial para el éxito de la 

corporación,  en ECOPETROL S.A. estamos comprometidos con la 

satisfacción de nuestros clientes,   a través de la oferta de productos y 

servicios orientados a satisfacer sus expectativas y necesidades. 

Igualmente, entendemos la relación comercial dentro de un ambiente de 

beneficio mutuo.  

 
► Política de Responsabilidad Integral:17 En ECOPETROL S.A. actuamos 

dentro de un marco de responsabilidad, integridad y respeto por  las 

personas, las instituciones, el medio ambiente, generando condiciones de 

desarrollo sostenible y valor para nuestros accionistas. Ecopetrol S.A. 

                                            
16 Manual de Calidad del ICP. 2007 
17 Ibid (Manual de Calidad del ICP. 2007) 
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formaliza su compromiso con esta política para la gestión en 

responsabilidad integral dentro del siguiente marco de acción: 

 

En Responsabilidad Integral: 

> Cumplimos con las leyes y la normativa aplicable en los sitios donde 

tenemos negocios. 

> Interactuamos con nuestros relacionados en búsqueda de una relación 

armónica con base en el mutuo beneficio. 

> Apalancamos las relaciones de negocio de ECOPETROL S.A. donde el 

valor agregado y efectividad de la gestión son reconocidos como 

ventajas por socios y clientes. 

 

En Gestión Social: 

> Operamos en un marco de respeto por la integridad de las comunidades 

vecinas, apoyando el desarrollo económico, social y cultural. 

> Actuamos en forma articulada con las instituciones gubernamentales y 

no gubernamentales, para facilitar el desarrollo de la actividad de 

ECOPETROL S.A. y de proyectos sociales y ambientales. 

 

En Ambiente, Seguridad Industrial y Salud Ocupacional: 

> Trabajamos conjuntamente con nuestros socios, clientes, proveedores y 

contratistas para que los contratos, productos y servicios cumplan con 

los requisitos legales, políticas, y directrices corporativas, promoviendo 

el mutuo beneficio. 

> Aseguramos un ambiente de trabajo sano, limpio y seguro, haciendo que 

el actuar de los trabajadores esté siempre enmarcado dentro de los 

principios y normas de la empresa, procurando que cada uno asuma la 

responsabilidad derivada de sus actuaciones.  

> Nos preparamos para responder de forma rápida y efectiva a las 

situaciones de emergencia que puedan resultar de las operaciones de la 

empresa, mitigando y corrigiendo los efectos de las mismas, 
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manteniendo un espíritu de cooperación con otras organizaciones de la 

industria, la comunidad y el gobierno.  

 

En aspectos de Seguridad: 

> Respetamos los derechos humanos fundamentales, con un criterio de 

transparencia en nuestro actuar 

> Protegemos la vida e integridad de los trabajadores dentro de un marco 

de riesgo 

> Aseguramos la integridad de las instalaciones, bienes e intereses de la 

empresa estableciendo esquemas de seguridad adecuados y apoyando 

a la fuerza pública en el cumplimiento de sus funciones constitucionales. 

 

► Política para la Gestión de Procesos en Ecopetrol ECP-UOP-P-01: Cuyo 

objeto es establecer los lineamientos corporativos para la gestión de 

procesos en ECOPETROL, definiendo el desarrollo de los siguientes 

puntos:  

> Definición de procesos.  

> Gestión de los procesos.  

> Optimización de los procesos.  

 

► Directriz para el Diseño e Implementación del Sistema de Calidad de 

Ecopetrol ECP-DGP-UGE-D-01: Cuyo objeto es establecer las directrices, 

para el desarrollo, implementación y evaluación del sistema de gestión de la 

calidad de ECOPETROL S.A. basado en la Norma Técnica de Calidad de la 

Gestión Pública NTCGP 1000:2004. 
 
► Modelo de Maduración y Gestión de Proyectos ECP-DPY-MMGP-001: Es el 

estándar de Ecopetrol S.A. que describe cómo se realiza la gerencia de 

proyectos en la empresa. La aplicación del modelo busca la optimización del 

tiempo, los costos y los recursos, así como el aseguramiento de la calidad y 

la seguridad durante el desarrollo de los proyectos. 
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6. MEJORAMIENTO DEL MACRO PROCESO DE DTN-FASE 1: 

DIAGNÓSTICO INICIAL 

 
6.1 ANTECEDENTES DEL PROYECTO 
 

ECOPETROL S.A. es una empresa que enfrenta múltiples retos.  Uno de estos 

retos es el establecimiento de su Sistema de Gestión de Calidad, dentro del 

cual deben integrarse todas las áreas de la compañía. 

 

Diferentes áreas de la compañía de manera independiente habían venido 

adelantando la certificación de sus respectivos sistemas de gestión (de calidad, 

ambiental y/o de SI & SO) bajo estándares internacionales como las normas 

ISO. Esta independencia lo que ha generado es la estructuración de sistemas 

de gestión aislados en los que cada área ha sido concebida como una empresa 

autónoma, lo cual representa un obstáculo en la conformación del Sistema de 

ECOPETROL S.A. ya que éste no puede constituirse con la simple unión de 

los SGC de las áreas, en cambio debe integrar los diferentes sistemas de 

forma articulada.  Ver Figura 7. 

SG
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SG
A3
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A5

SG
A4
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A7

Sistemade Gestión por Articulación
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A1
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A5

SG
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A7

Sistemade Gestión por Unión

 
Figura 6  Representación gráfica de la conformación de Sistemas de Gestión 
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Con el propósito de construir para ECOPETROL S.A. un Sistema de Gestión 

de Calidad articulado, se definió a nivel corporativo una metodología estándar 

que establece la jerarquía de procesos del sistema y los instrumentos que 

permitirán realizar el despliegue de éstos procesos en las diferentes áreas de la 

empresa.  Al interior del ICP se ha planteado que la conformación del Sistema 

de Calidad de la empresa es una oportunidad perfecta no sólo documentar de 

una manera estándar el que hacer del Instituto, sino para revisar y ajustar los 

procesos que en él se desarrollan de manera tal que se incorporen mejoras a 

los mismos y se garantice una total articulación con las otras áreas de la 

compañía. 

 

6.1.1 Jerarquía de Procesos 
 
 

Macro-
procesos

Procesos

Subprocesos

Actividades

Procedimientos e Instructivos

Nivel 0

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 4

Mapa Procesos ECP

> Diagrama de Interrelaciones de 
Procesos de Valor

> Mapa de Procesos ICP

Caracterizaciones

Diagramas de flujo

 
 

Figura 7  Jerarquía de Procesos. Fuente: Política para la Gestión de Procesos en Ecopetrol 

 

Como se puede apreciar en la Figura 8, la jerarquía de procesos permite la 

estructuración del Sistema partiendo de lo general a lo particular, desde los 

macro procesos hasta los procedimientos e instructivos que reflejan la 

operación de la empresa. 
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De acuerdo a la Política para la Gestión de Procesos en Ecopetrol, un macro 

proceso es un “conjunto de procesos comunes relacionados entre sí y 

claramente definidos”.  La estructuración del Nivel 0 (macro procesos) estuvo 

en manos de la Unidad de Optimización – UOP, y el resultado de su trabajo 

puede apreciarse en el Mapa de Macro Procesos del Sistema de Calidad de 

Ecopetrol (Anexo 1), así como en la matriz RACI de Nivel 0 (Anexo 2), que 

define roles y responsabilidades de las áreas de la empresa (de acuerdo a la 

estructura organizacional) por cada uno de los macro procesos. 

 

Dentro de éste Nivel 0 se identificó y asignó al Instituto Colombiano del 

Petróleo como líder y accountable (dueño) del macro proceso de soporte al 

negocio de “Desarrollo de Tecnologías de Negocio”. 

 

6.2 GENERALIDADES DE LA FASE 
 
La metodología de diagnóstico empleada tiene como objetivos, en primer lugar 

la evaluación de la percepción que tienen los funcionarios del ICP frente al 

modelo de procesos vigente hasta el año 2006 (ver Figura 4), en segundo lugar 

la evaluación del nivel de cumplimiento de requisitos de la norma NTC ISO 

9001:2000 por parte de su Sistema de Gestión de Calidad, teniendo en cuenta 

que éste modelo identifica mejores prácticas que el ICP por tener su SGC 

certificado debería ya haber implementado y asegurado; y en tercer lugar, 

pretende identificar el nivel de cumplimiento de las funciones asignadas al 

Instituto por medio del Decreto 409 del 8 de Febrero de 2006. 

 

Apoyada en herramientas académicas válidas y de gran aplicación en áreas 

como la estadística y la investigación de mercados, y de acuerdo con lo 

anterior, la autora ha diseñado tres herramientas que permitirán alcanzar 

respectivamente los tres objetivos de la fase.  

Esta metodología y todas las herramientas desarrolladas, fueron previamente 

presentadas al Líder de Calidad del ICP, el Ing. Nilsson Martínez para que ésta 

aprobara su aplicación. 
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A continuación, se presenta un diagrama que ilustra acerca cómo a partir de la 

aplicación de las tres herramientas de diagnóstico se logrará la consolidación 

del Diagnóstico Inicial y cómo luego, a partir de él se identificarán en los 

capítulos siguientes las brechas y oportunidades de mejora en los procesos, y 

se formularán las acciones de mejora que se implementarán en el Instituto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Figura 8  Consolidación de Diagnóstico Inicial y Acciones de Mejora 

 

En los siguientes numerales se describen las herramientas de diagnóstico junto 

a los resultados obtenidos de su aplicación. 

 

6.3 HERRAMIENTA DE DIAGNÓSTICO NO. 1: FORMATO DE ENCUESTA 
DE PERCEPCIÓN DEL MODELO DE PROCESOS (VER ANEXO 3) 

 
6.3.1 Descripción de la Herramienta 
 
La herramienta consta de un formato de encuesta que incluye 6 preguntas cuyo 

propósito es valorar si el modelo de procesos vigente hasta el año 2006 (ver 

Figura 4) permite observar y refleja en forma satisfactoria los siguientes 

elementos: inclusión de todas las actividades y procesos que se llevan a cabo 

en el ICP, interacción entre los procesos, elementos de entrada, elementos de 

salida, proveedores y clientes; considerados como mínimos de acuerdo a los 

BRECHA 1
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lineamientos sugeridos por la NTC ISO 9001:2000, la opinión del Líder de 

Calidad y Tutor del presente proyecto, y el autor. 

 

► El Diseño Muestral permite identificar la Población objeto de estudio, así 

como los parámetros y estimadores que finalmente permitirán definir el 

tamaño de la muestra a la que se aplicará la encuesta.  Así mismo, 

especifica el tipo de muestreo a aplicar y el medio de aplicación.  
 

La técnica de Muestreo que se aplicará es el Muestreo Aleatorio Simple 

(M.A.S.), generando números aleatorios para determinar quién es el 

funcionario que deberá ser encuestado, sin embargo, se asumen como 

miembros fijos de la muestra los 3 Jefes de Unidad y los 7 Coordinadores 

por representar las cabezas líderes de los procesos del ICP y grandes 

conocedores de la gestión del Instituto. 

 

Las encuestas se aplicarán entregando directamente el formulario impreso 

al funcionario o si éste lo desea le será enviado vía e-mail, conservando los 

debidos registros requeridos por este proyecto. 
 

Población Objetivo: Funcionarios ICP 

Tamaño de la Población (N): 141 

Nivel de Confianza (α): 90% 

Margen de Error (d): 8% 

Probabilidad de Éxito (p): 0.5 

Probabilidad de Fracaso(q): 0.5 
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► El Tamaño Muestral se define mediante la utilización de la siguiente 

fórmula, aplicable a una Población finita como la del ICP. 

 

                          n =      Z2 × p × q × N 

                                d2 × (N-1) + Z2 × p × q 

  
                          n =         1.6452 × 0.5 × 0.5 × 141 

                                0.082 × (141-1) + 1.6452 × 0.5 × 0.5 

 

                           n = 61 

 

6.3.2 Resultados de la aplicación de la Herramienta 
 
Una vez se han recolectado todas las encuestas requeridas, se procede a la 

tabulación de los datos y la emisión de los resultados finales, los cuales se 

presentan a continuación. 

 

Pregunta No. 1: ¿Las actividades que usted desempeña en el día a día se 

pueden asociar a alguno de los procesos que se encuentran en el Mapa de 

Procesos actual? SI: 86.7%  NO: 13.3% 

86,7%

13,3%

0%
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60%
70%
80%
90%

SI

NO

 
Figura 9  Gráfico de barras – Diagnóstico Inicial Pregunta 1  
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Observaciones: Como resultado de los datos tabulados, se identifica 

claramente que los integrantes de la Unidad de Gestión de Tecnología y 

Conocimiento – UGC no creen que las actividades que desarrollan se vean 

reflejadas en el modelo de procesos del ICP vigente hasta el año 2006.  

 

Pregunta No. 2. ¿Cree usted que éste Mapa incluye todos los procesos (y por 

lo tanto todas las actividades) que se desarrollan en el ICP?  

SI: 55.6 % NO: 44.4% 

55,6%

44,4%
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30%

40%

50%

60%

SI

NO

 
Figura 10  Gráfico de barras – Diagnóstico Inicial Pregunta 2 

 

Observaciones: De forma complementaria a la pregunta anterior, se ratifica que 

un 44.4% de los encuestados considera que no todos los procesos ni las 

actividades que se llevan a cabo en el ICP se encuentran esquematizados en 

el modelo de procesos del ICP vigente en el año 2006. 

 

Pregunta No. 3: ¿El mapa de procesos actual del ICP permite observar con 

claridad la interacción (relación) entre los diferentes procesos que lo 

componen?  

SI: 61.4%  NO: 38.6% 
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Figura 11  Gráfico de barras – Diagnóstico Inicial Pregunta 3 

 

Observaciones: La percepción general del 38.6% de los encuestados es que no 

se observa claramente la relación entre los procesos.  El diseño actual del 

mapa de procesos por su simplicidad no facilita ver qué tipo de interacciones 

son las que se presentan, simplemente se muestra algún tipo de  relación pero 

realmente no proporciona mayor información a quién consulta el diagrama. 

 

Pregunta No. 4: ¿El mapa de procesos le permite visualizar (de manera 

general) los elementos de entrada de los procesos?  

SI: 73.3% NO: 26.7% 
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Figura 12  Gráfico de barras – Diagnóstico Inicial Pregunta 4 

 
Observaciones: Las únicas entradas que se identifican para activar la ejecución 

de los procesos son las necesidades de ECOPETROL S.A. y de Terceros, sin 

embargo, para el desarrollo del proceso se requieren muchas otras más 
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entradas entre las que se pueden destacar información clave del entorno o de 

otros procesos, sin los cuales este no se ejecuta en forma adecuada. 

 

Pregunta No. 5: ¿El mapa de procesos le permite visualizar (de manera 

general) los elementos de salida de los procesos? SI: 60% NO: 40% 
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Figura 13  Gráfico de barras – Diagnóstico Inicial Pregunta 5 

 

Observaciones: La única salida que se visualiza como resultado en el mapa de 

procesos son las Soluciones Tecnológicas.  De acuerdo con lo anterior, se 

estarían pasando por alto todos los esfuerzos y resultados que se realizan 

desde el ICP en los temas relacionados con Gestión de Tecnología y 

Conocimiento.  En este sentido se visualiza una clara oportunidad de mejora, 

que permitiría destacar estos resultados del sistema de gestión, que refuerzan 

aún más la naturaleza del Instituto Colombiano del Petróleo como Centro de 

Investigación y Desarrollo de Ecopetrol S.A. 

  

Pregunta No. 6: ¿El mapa de procesos le permite observar cuáles o quiénes 

son los proveedores y clientes de los procesos del ICP?  

SI: 55.6% NO: 44.4% 
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Figura 14  Gráfico de barras – Diagnóstico Inicial Pregunta 6 

 

Observaciones: Teniendo en cuenta que para el sistema de gestión son igual 

de importantes tanto los proveedores como los clientes, se considera que este 

44.4% de los encuestados ha percibido esta debilidad del diagrama para 

identificar a quién se están entregando las soluciones tecnológicas 

desarrolladas en el ICP. 

 

La conclusión final del diagnóstico realizado con la aplicación de la encuesta 

indica oportunidades de mejora en el diseño general del modelo de procesos.  

Todos los componentes que deberían estar contenidos en este modelo, pueden 

ser ajustados a fin de proporcionar mayor claridad a los usuarios y una mayor 

articulación del Sistema de Gestión del ICP, dentro del Sistema de Gestión 

Único de Ecopetrol S.A. 

 

6.4 HERRAMIENTA DE DIAGNÓSTICO NO. 2: LISTA DE CHEQUEO NTC-
ISO 9001:2000 Y NTCGP 1000:2004 (VER ANEXO 4) 

 
6.4.1 Descripción de la Herramienta 
 
La herramienta empleada es una lista de chequeo que detalla los diferentes 

numerales y “debes” exigidos por las Normas NTC-ISO 9001:2000 y NTCGP 
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1000:2004, y permite la verificación del nivel de cumplimiento de dichos 

requisitos por parte del Sistema de Gestión del ICP. 

 

Esta lista de chequeo fue elaborada por la autora del proyecto y validada por el 

Líder de Calidad ICP previo a su aplicación.  Igualmente, los resultados 

obtenidos de la aplicación fueron previamente aprobados por él quién es el 

directo responsable del Sistema de Gestión y puede certificar la validez de la 

información allí consignada. 

 

Dado que el Sistema de Gestión de Calidad del ICP se encuentra certificado, el 

diagnóstico permitirá la identificación de oportunidades de mejora para 

conseguir la consolidación del Sistema.  

 

De acuerdo con lo anterior y teniendo en cuenta que el Sistema cuenta ya con 

cierto nivel de madurez, se estableció la siguiente escala de medición: 

Nivel 1: Hay un enfoque claro frente al requisito 

Nivel 2: Existe una versión documentada “borrador” frente al requisito 

Nivel 3: Existe una versión documentada “aprobada” frente al requisito 

Nivel 4: El requisito se encuentra parcialmente implementado 

Nivel 5: El requisito se encuentra totalmente implementado 

 

En un inicio, se contempló el diseño de la herramienta empleando sólo 3 

niveles de maduración, que habrían sido, la existencia de un enfoque, 

documentación e implementación.  Sin embargo, al analizar detalladamente la 

situación del sistema, se identificó que existían varios numerales de la norma 

que realmente se ubicaban en puntos intermedios de estos estados y que de 

realizarse la verificación con esta lista, se estaría premiando o castigando más 

al sistema al  tratar de ubicar estos puntos intermedios en dichos niveles de 

maduración.  En este orden de ideas, la autora tomó la decisión de incluir 

dentro de la herramienta empleada los cinco niveles de maduración 

previamente enunciados y de esta manera disminuir el sesgo durante la 

aplicación. 
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Así mismo, la ponderación que se ha dado a cada uno de los niveles es la 

siguiente: 

Nivel 1: 20% 

Nivel 2: 15% 

Nivel 3: 15% 

Nivel 4: 20% 

Nivel 5: 30% 

 

Cada uno de los “debes” será evaluado bajo esta escala, permitiendo el cálculo 

de un nivel de cumplimiento por cada uno de los numerales y por el Sistema en 

general. Con base en éste cálculo se hará posible la comparación cuantitativa 

del estado del Sistema de Gestión al inicio del proyecto y al final, entendiendo 

que una medición del Sistema de Gestión es una manera de evaluar qué tan 

bien o qué tan mal se están desarrollando los procesos que la Empresa 

ejecuta. 

 

6.4.2 Resultados de la aplicación de la Herramienta 
 
Producto de la evaluación de cada uno de los “debes” exigidos por las Normas, 

se obtuvo un Nivel de Cumplimiento General por parte del SGC ICP de un 
90%.  El análisis detallado de cada uno de los “debes” se puede apreciar en el 

Anexo 4, donde adicionalmente a la evaluación obtenida se relacionan 

observaciones que justifican dicha valoración e identifican oportunidades de 

mejora para conseguir la total implementación del requisito. 

 

Se encuentran puntos críticos como los numerales 4.1 Requisitos Generales y 

4.2 Gestión Documental los cuales presenta un nivel de cumplimiento de tan 

sólo 58% y 66% respectivamente. 

 

En forma similar, los numerales 8.1 y 8.3 referentes a Generalidades de la 

Medición, Análisis y Mejora, y Control del Producto y/o Servicio No Conforme 

tienen tan sólo un cumplimiento del 70%, y los numerales 7.1 Planificación de 



39 
 

la Realización del Producto o Prestación del Servicio y 8.4 Análisis de Datos no 

alcanzan un nivel de cumplimiento de 85%. 

 

Estos numerales serán analizados detalladamente y se identificarán brechas y 

oportunidades de mejora específicas las cuales serán descritas en el capítulo 

siguiente. 

 

Requisitos Generales 58%

Gestión Documental 66%

Compromiso de la Dirección 100%

Enfoque al Cliente 100%

Política de Calidad 100%

Planificación 88%

Responsabilidad, Autoridad y 
Comunicación

94%

Revisión por la Dirección 90%

Provisión de Recursos 100%

Talento Humano 100%

Infraestructura 100%

Ambiente de Trabajo 100%

Planificación de la Realización del Producto 
o Prestación del Servicio

84%

Procesos Relacionados con el Cliente 87%

Diseño y Desarrollo 97%

Compras (Adquisición de Bienes y 
Servicios)

100%

Producción y Prestación del Servicio 98%

Control de los Dispositivos de Seguimiento 
y de Medición

100%

Generalidades 70%

Seguimiento y Medición 90%

Control del Producto y/o Servicio No 
Conforme

70%

Análisis de Datos 82%

Mejora 100%

8.4.

8.5.

8.3.

8.2.

8.1.

7.6.

7.5.

7.4.

7.3.

7.2.

6.4.

7.1.

6.3.

6.2.

6.1.

5.6.

5.5.

5.4.

5.2.

5.3.

5.1.

NUMERAL NTC
REQUISITO

% Cumplimiento del 
NumeralISO 9001 / 

GP 1000

4.1.

4.2.

 
Tabla 2  Cumplimiento de requisitos de la NTC-ISO 9001:2000 y NTCGP 1000:2004 por parte 

del SGC ICP  
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6.5 HERRAMIENTA DE DIAGNÓSTICO NO. 3: TABLA DE RELACIÓN DE 
FUNCIONES Y PROCESOS (VER ANEXO 5) 
 

6.5.1 Descripción de la Herramienta 
 
La herramienta consta de una tabla en la cual se enuncian en un eje las 

funciones que por medio del Decreto 409 del 8 de Febrero de 2006 han sido 

asignadas al Instituto Colombiano del Petróleo, y en el otro eje los procesos 

existentes en el ICP al inicio del presente proyecto. 

 

El modo de uso de la tabla es muy sencillo y consiste en marcar con una X cuál 

de los procesos del ICP facilita o tiene a su cargo el cumplimiento de 

determinada función.  De esta manera, se puede verificar si todas las funciones 

están siendo atendidas o no. 

 

Si se identifica que ninguno de los procesos atiende alguna función, se marcará 

la casilla N.A. (No Aplica ningún proceso).  Una vez se haya finalizado la 

relación de funciones y procesos, se calcula el porcentaje de cumplimiento de 

funciones con el esquema de procesos. 

 

6.5.2 Resultados de la aplicación de la Herramienta 
 
Al realizar la alineación de cada una de las funciones con los procesos, se 

logró identificar que un 42.86% de las funciones no están siendo atendidas por 

ninguno de los procesos.  Este 42.86% corresponde a 6 de las 14 funciones 

asignadas por Decreto al Instituto. 

 

Estas funciones se encuentran principalmente relacionadas con la temática de 

gestión del Conocimiento y la Tecnología, que con el paso del tiempo ha venido 

tomando mayor importancia ya que apalanca el desarrollo de ventajas 

competitivas para la Empresa desde el ICP. 
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Cabe destacar como funciones críticas desatendidas, la formulación de 

políticas y estrategias de tecnología y gestión de conocimiento, así como el 

liderazgo por la prospectiva y el diagnóstico tecnológico para consolidar el plan 

tecnológico.  Ambas funciones relacionadas con la Planeación corporativa del 

componente tecnológico, que de realizarse en forma inadecuada desviarían el 

foco de la Investigación y el Desarrollo Tecnológico hacia tecnologías que 

realmente no agregan valor a la organización, y que sí generarían grandes 

despilfarros de recursos. 

 

Igualmente, se consideran críticas las funciones desatendidas de 

aseguramiento del conocimiento y valorización de tecnología.  El 

aseguramiento del conocimiento, adquiere carácter crítico en la medida que 

garantiza que el conocimiento desarrollado se incorpore en la organización de 

manera que se disminuyan los despilfarros asociados a una pérdida de 

conocimiento clave.  De otra parte, la valorización tecnológica le permite a la 

compañía identificar aquellas soluciones tecnológicas de alto potencial 

innovador, las cuales pudieran constituir un factor diferenciador o representar 

una nueva oportunidad de negocio si se logra verificar un potencial 

comercializable.  
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7. MEJORAMIENTO DEL MACRO PROCESO DE DTN-FASE 2: 
IDENTIFICACIÓN DE BRECHAS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA 

 
El objeto de este capítulo es presentar al lector las oportunidades de mejora o 

brechas identificadas dentro del desarrollo del presente proyecto.  Inicialmente 

expone las oportunidades visualizadas a nivel estratégico y a continuación las 

oportunidades a nivel operativo, diferenciando dentro de cada una de ellas, si el 

mecanismo empleado para su identificación fue alguna de las herramientas de 

diagnóstico o la observación directa en la operación. 

 

Adjunto se presenta una tabla resumen en la que se puede apreciar la 

alineación entre dichas herramientas y las brechas identificadas con base en 

ellas. 

 

HERRAMIENTA DE DIAGNÓSTICO EMPLEADA
OPORTUNIDADES DE MEJORA IDENTIFICADAS 

EN FASE DE DIAGNOSTICO

Herramienta de Diagnóstico No. 1: Formato de Encuesta 
de Percepción del Modelo de Procesos

7.1.1.1   Falta de apalancamiento de la Gestión del Conocimiento y la Tecnología en 
             ECOPETROL S.A.

Herramienta de Diagnóstico No. 3: Tabla de Relación de 
Funciones y Procesos

7.1.1.2   Falta de liderazgo del ICP para el ejercicio de funciones relacionadas con la 
              Gestión del Conocimiento y la Tecnología de ECOPETROL S.A.

7.2.1.1   Inadecuada Gestión Documental

7.2.1.2   Falta de control sobre las auditorías

7.2.1.3   Inadecuado manejo de las herramientas de mejora continua del SGC ICP 
               (encuestas de satisfacción, quejas y reclamos, productos no conformes)

7.2.1.4   Implementación parcial de los procedimientos básicos aplicables en el ICP 
              para el Desarrollo de las Soluciones Tecnológicas

Herramienta de Diagnóstico No. 2: Lista de Chequeo NTC-
ISO 9001:2000 y NTCGP 1000:2004

 
Tabla 3 Alineación de herramientas de diagnóstico y oportunidades de mejora 

 

7.1 OPORTUNIDADES DE MEJORA A NIVEL ESTRATÉGICO 
 
Las oportunidades de mejora a nivel estratégico le permiten a la organización 

visualizar posibilidades de mejora que aseguren su sostenibilidad y crecimiento 

en el mediano y largo plazo.  Igualmente, este tipo de brechas pretende 
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reforzar en gran medida el enfoque que debe tener el ICP como Centro de 

Investigación y Desarrollo de ECOPETROL S.A. y generador de ventajas 

competitivas para la empresa desde el componente tecnológico.  

 

7.1.1 Oportunidades identificadas en la Fase 1 – Diagnóstico 
 
A lo largo de éste numeral se presentan al lector aquellas brechas identificadas 

gracias a la aplicación de alguna de las tres herramientas de diagnóstico 

expuestas en el capítulo anterior.  De esta forma, las brechas u oportunidades 

de mejora presentadas a continuación también forman parte de los Resultados 

de Aplicación del Diagnóstico, pero dada la relevancia de los hallazgos se 

presentan en éste capítulo en forma independiente. 

 
7.1.1.1 Falta de apalancamiento de la Gestión del Conocimiento y la 

Tecnología en ECOPETROL S.A. 
 
Tal como se pudo apreciar en la Tabla de Relación de Funciones y Procesos 

(Anexo 5), el ICP ha concentrado todos sus esfuerzos en el Desarrollo de las 

Soluciones Tecnológicas dejando un poco de lado las otras funciones que por 

Decreto le corresponden. 

 

Adicionalmente, se logró inferir que el personal de la Coordinación de Gestión 

de Tecnología que de alguna manera ha venido desarrollando con poco o 

mucho apoyo y reconocimiento las tareas relacionadas con la temática, no 

sienten que su trabajo diario se refleje como parte integral de la gestión del 

Instituto. 

 

Es importante visualizar que estas funciones relacionadas con la Gestión de 

Conocimiento y Tecnología son aquellas que en el largo plazo le permitirán a 

ECOPETROL S.A. mantenerse y/o crecer en un mercado internacional como el 

que enfrenta desde su capitalización. 
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El autor Oscar Fernando Castellanos Domínguez, comparte esta concepción 

acerca de la gestión de tecnología y lo destaca en su artículo Gestión en 

tecnología: Aproximación conceptual y perspectivas de desarrollo, en el cual 

comenta: “La gestión de las organizaciones se encuentra cada vez más 

supeditada por el papel y la interpretación de la tecnología.  La gestión 

tecnológica, se ha convertido en un componente vital y prioritario de la gestión 

global de organizaciones que pretendan ser competitivas en la era del 

conocimiento”.18 

 

7.1.1.2 Falta de liderazgo del ICP para el ejercicio de funciones 
relacionadas con la Gestión del Conocimiento y la Tecnología 
de ECOPETROL S.A. 

 
El ICP ha venido desarrollando las actividades relacionadas con la Gestión de 

Conocimiento y Tecnología quizá con un alcance muy restringido a las 

instalaciones del Instituto.  Es necesario que estas actividades sean dadas a 

conocer a nivel corporativo, ya que si bien el rol del ICP no es el de ejecutar la 

totalidad de dichas acciones, sí es su responsabilidad direccionar y definir la 

forma en que a nivel empresarial se debe llevar a cabo dicha gestión. 

 

En varias ocasiones se observó que los funcionarios del Instituto desconocen 

los mecanismos y herramientas disponibles para realizar gestión del 

conocimiento y la tecnología, así como los beneficios generados de su 

aplicación.  

 
7.1.2 Oportunidades identificadas por observación directa de la gestión 
 
De forma complementaria a las brechas y oportunidades identificadas mediante 

la aplicación de las herramientas de diagnóstico, se presentan a continuación y 

                                            
18 CASTELLANOS DOMINGUEZ, Oscar Fernando. Technology management: a 
   conceptual approach and view regarding development.  Innovar, Jan./June 2003, 
   vol.13, no. 21, p. 197 - 212. ISSN 0121-5051 
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a lo largo aquellas brechas identificadas mediante la observación de la 

operación día a día y el desarrollo cotidiano de las actividades. 

 
7.1.2.1 Reconocimiento del ICP dentro de la empresa como un ente 

prestador de servicios técnicos y soporte operativo del Negocio 
 
Dentro del primer ejercicio de Gestión de Riesgos que se adelantó durante el 

año 2007 en ECOPETROL S.A., se identificó como uno de los 10 riesgos más 

significativos y de mayor atención para el ICP, el riesgo TN007: Balance 

inadecuado entre investigación y desarrollo, y apoyo tecnológico para la 

optimización empresarial19.  En la descripción de dicho riesgo, se identifica la 

frecuente intervención del personal ICP en ingeniería general y actividades de 

apoyo operacional (no apoyo estratégico) como posible causal de que el 

potencial investigativo, de desarrollo e innovación del ICP no se esté 

alcanzando con éxito. 

 

7.1.2.2 Desconocimiento de los mecanismos y herramientas por medio 
de los cuales se puede llevar a cabo el Aseguramiento del 
Conocimiento y la Tecnología tanto en el ICP como en 
ECOPETROL S.A. 

 
En diversos espacios de análisis acerca de lo que debería ser el modelo de 

procesos del ICP, se evidenció un desconocimiento general de las 

responsabilidades que el Instituto tiene frente a lo que es la Gestión de 

Conocimiento y Tecnología para ECOPETROL S.A., así como una ignorancia 

acerca de las herramientas que les permiten asegurar el conocimiento y la 

tecnología.   

 

                                            
19 Listado y matriz de riesgos del macro proceso de Desarrollo de Tecnologías de 
   Negocio. ECP-GFI2-A-020 
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El interrogante fundamental surge ya que para un funcionario es claro que es 

su deber garantizar que los resultados de su proyecto no se pierdan con el 

paso del tiempo, pero no tiene claridad de cómo hacerlo.   

 

Finalmente es importante recordar que el objetivo fundamental del 

aseguramiento del conocimiento es conseguir que lo que hoy se hace no deba 

repetirse en el futuro, es decir, que el proyecto que hoy se ha desarrollado 

deba volverse a realizar, acarreando pérdidas monetarias y de imagen para el 

Instituto. 

El conocimiento debe perdurar por encima de las personas y las herramientas 

que en su momento apalancaron su desarrollo.  En otras palabras, el 

conocimiento no puede irse de la empresa porque uno de sus funcionarios fue 

trasladado o se ha desvinculado, así mismo, el conocimiento no puede 

perderse porque se realiza un cambio de tecnología para el desarrollo de 

alguna actividad. 

 

El ejemplo más representativo de este desconocimiento se hace evidente 

cuando se referencia el Modelo de Aseguramiento del Conocimiento, el cual 

consta de 5 etapas: Acuerdo, Diseño y Desarrollo, Instalación, Implementación 

y Sostenibilidad.  Como se mencionó previamente, el mayor interrogante surge 

porque para los funcionarios no es fácil identificar de qué manera pueden hacer 

tangibles estas fases del modelo durante el desarrollo de una solución 

tecnológica, pasar del modelo teórico a la aplicación real. 

 

7.2 OPORTUNIDADES DE MEJORA A NIVEL OPERATIVO 
 
7.2.1 Oportunidades identificadas en la Fase 1 – Diagnóstico 
 
7.2.1.1 Inadecuada Gestión Documental 
 
Se observó un inadecuado control sobre los documentos generados y/o 

aplicados en el Instituto.  No se identificó una forma en la que se garantizara 
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que los documentos que se están aplicando son las últimas versiones 

generadas. 

 

Se evidenció el uso de formatos diferentes a los establecidos por el Sistema de 

Gestión de Calidad, la inadecuada codificación de procedimientos y manejo 

inadecuado de versiones, reflejo de una falta de control de la documentación.  

El origen de los documentos se desconocía y el mecanismo de acceso a los 

mismos era mediante consulta a otros funcionarios hasta que finalmente se 

encontraba el documento, sin garantía que éste correspondiera a la versión 

más reciente del mismo. 

 
7.2.1.2 Falta de control sobre las auditorías 
 
Dentro del Sistema de Gestión de Calidad del ICP se tiene definida la 

realización de auditorías internas al Sistema, sin embargo, estas no se 

desarrollan sistemáticamente, es decir, no se planea cuántas auditorías se van 

a realizar en el año, ni quiénes las van a realizar; simplemente cuando a criterio 

del Líder de Calidad ICP, alguno de los Coordinadores, Jefes de Unidad o el 

Director se considera conveniente la realización de la auditoría, ésta se 

programa. 

 

De otra parte, el Líder de Calidad no tiene control sobre quiénes realizaron las 

auditorías ni se realiza un adecuado seguimiento al cierre de las no 

conformidades detectadas, limitando notablemente la capacidad de las 

auditorías para apalancar oportunidades de mejora en los procesos y 

actividades del ICP. 
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7.2.1.3 Inadecuado manejo de las herramientas de mejora continua del 
SGC ICP (encuestas de satisfacción, quejas y reclamos, 
productos no conformes) 

 
En lo referente a aplicación de mecanismos para la mejora continua del 

Sistema de Gestión de Calidad y por lo tanto de la operación del ICP, se 

evidenció una pérdida de oportunidad, ya que dichas herramientas no están 

siendo aplicadas en forma apropiada. 

 

Las encuestas de satisfacción son una de las herramientas de mejora continua 

que tiene aplicación en el Instituto.  Anualmente, realiza una encuesta a nivel 

corporativo que incluye la evaluación de la satisfacción de clientes tanto 

internos como externos frente a la prestación de servicios del ICP (que incluye 

la ejecución de proyectos de investigación, proyectos de desarrollo tecnológico 

y servicios técnicos de laboratorio). En forma similar y previa al cierre anual de 

los proyectos, se aplica la encuesta de satisfacción de los proyectos, en la cual 

se evalúan diferente aspectos acerca de la ejecución de los mismos bajo la 

perspectiva del Ciclo PHVA. 

 

Los resultados de la aplicación de estas encuestas son dados a conocer al 

Equipo de Dirección del ICP pero no se realiza un mayor análisis de esta 

información, es decir, que se cubre la etapa de presentación de resultados pero 

no se llega a la etapa de formulación de acciones de mejora. 

 

La gestión de quejas y reclamos, así como de productos no conformes 

constituyen igualmente mecanismos de mejora continua, que permiten la 

identificación de no conformidades o insatisfacción tanto de clientes internos 

como clientes externos. 

 

En lo concerniente a quejas y reclamos, no se cuenta con un procedimiento ni 

una metodología estándar que ilustre acerca de la forma en que éstos deben 
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gestionarse (en qué manera y quién debe realizar su reporte, seguimiento y 

cierre), impidiendo de este modo la mejora en la operación.   

 

Las quejas y reclamos son recibidas por cualquier funcionario y éste puede que 

ejecute o no una acción correctiva para dar solución a la manifestación del 

cliente, sin embargo, en la mayoría de casos no se conservan registros y las 

acciones formuladas actúan como parche, dando una solución temporal al 

problema más no atacan las causas raíz del suceso ya que no se hace un 

análisis detallado de la situación que ocasionó la inconformidad en el cliente. 

 

En relación a los productos no conformes, no se está realizando gestión a 

pesar de la existencia de un procedimiento del Sistema de Gestión de Calidad, 

que establece el análisis del producto no conforme por parte del responsable 

de la solución tecnológica que se está desarrollando y el equipo de trabajo 

involucrado. 

 

Los productos no conformes se identifican antes de que la solución tecnológica 

llegue a manos del cliente final, y se generan en su mayoría en las 

interacciones que tienen una y otra unidad durante el desarrollo de las 

soluciones tecnológicas.   

 

Un ejemplo de producto no conforme característico es el retraso en la entrega 

de pruebas de laboratorio a alguno de los proyectos, que en consecuencia 

podría llegar a poner en riesgo la entrega del resultado final para el cliente en 

las fechas acordadas.  Una situación típica como ésta se gestiona directamente 

entre el líder del laboratorio y el líder de proyecto involucrado, hasta que 

finalmente y la prueba es entregada, sin que esto genere un registro y mucho 

menos un análisis de la situación presentada, bloqueándose nuevamente el 

mecanismo para identificación de oportunidades de mejora y conservando el 

status quo en el que posiblemente el evento se vuelva a repetir. 
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7.2.1.4 Implementación parcial de los procedimientos básicos 
aplicables en el ICP para el Desarrollo de las Soluciones 
Tecnológicas 

 
Existen cuatro procedimientos básicos aplicables para el Desarrollo de las 

Soluciones Tecnológicas.   Estos procedimientos son: 

 

- Procedimiento para Formulación de Iniciativas de Proyecto entre ICP y 

Vicepresidencias, Gerencias Regionales y/o Terceros (Anexo 10) 

- Procedimiento para Priorización de Iniciativas de Proyecto entre ICP y 

Gerencias Regionales y/o Terceros (Anexo 11) 

- Procedimiento para el Desarrollo de Soluciones Tecnológicas (Anexo 12) 

- Procedimiento para Formulación y Control de Cambios de Iniciativas de 

Proyecto y/o Planes de Gestión (Anexo 13) 

 

Actividades y plazos definidos dentro de estos procedimientos no se cumplen.  

Las responsabilidades por algunas de las actividades no son claras para el 

personal, ya que el día a día de la operación no refleja necesariamente lo 

descrito en los procedimientos. 

En este punto surge la inquietud acerca de si dichas actividades deben o no 

llevarse a cabo en la forma relatada.  Puede que los procedimientos estén 

incluyendo actividades que no agregan valor a la solución tecnológica final, las 

cuales deberían ser eliminadas.   
 
7.2.2 Oportunidades identificadas por observación directa de la gestión 
 
7.2.2.1 Desconocimiento de la forma en la que se debe aplicar el MMGP 

durante el Desarrollo de las Soluciones Tecnológicas 
 

El “Modelo de Maduración y Gestión de Proyectos” es el estándar de 

ECOPETROL S.A. que describe como se realiza una gerencia de proyectos de 

capital de clase mundial y como esto conlleva al uso optimo del capital. En 
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otras palabras es el estándar que sirve para seleccionar y garantizar 

inversiones de alto rendimiento, a través de un sistema de decisiones y 

asegurando la adecuada ejecución de las mismas.20 

 

El ICP maneja tanto proyectos de investigación aplicada como de desarrollo 

tecnológico, en la búsqueda de nuevo conocimiento e innovaciones que 

apalanquen ventajas competitivas para la empresa a partir del componente 

tecnológico.  En esta vía, la Unidad de Investigación-UIN tiene a su cargo la 

ejecución de los proyectos de investigación aplicada cuyos recursos son 

suministrados directamente por el área de planeación organizacional, de otra 

parte, la Unidad de Disciplinas Especializadas-UDE tiene a su cargo la 

ejecución de los proyectos de desarrollo tecnológico que buscan al 

incorporación de estos nuevos conocimientos y las soluciones tecnológicas en 

el Negocio. 

 

Dentro de la ejecución de los proyectos existe un desconocimiento 

generalizado acerca de si éstos deben o no aplicar el Modelo de Maduración y 

Gestión de Proyectos, y la forma en que éste es aplicado. 

 

Si la Dirección de Proyectos – DPY le informa a un Líder de Proyecto que éste 

tiene que aplicar el modelo, éste (en la mayoría de los casos) no tiene claro en 

qué momento se está dando cumplimiento a los requisitos de las fases, cuáles 

son las instancias de aprobación de fases en el ICP y qué documentos son los 

que debería presentar para cada cambio de fase.  

 

En general, los funcionarios visualizan independientemente la ejecución del 

proyecto y se genera reproceso por la necesidad de elaborar documentos 

adicionales para satisfacer el Modelo de Maduración y Gestión de Proyectos.    

 

 

 

                                            
20 Modelo de Maduración y Gestión de Proyectos. ECP-DPY-P-MMGP-001 
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8. MEJORAMIENTO DEL MACRO PROCESO DE DTN-FASE 3: 

FORMULACIÓN DE ACCIONES DE MEJORA 
 

En el presente capítulo se describirán las acciones de mejora que permitirán el 

aprovechamiento de las oportunidades detectadas y la disminución/eliminación 

de las brechas identificadas.  Dada la magnitud del Sistema de Gestión del ICP 

y a la dificultad que esto representa para la implementación de las mejoras y 

medición de los resultados, en algunos de los numerales expuestos a 

continuación, se formularán las hipótesis de los resultados que la ejecución de 

dichas acciones generaría. 

 

Para tener un panorama general de la correspondencia existente entre las 

oportunidades de mejora y brechas presentadas en el capítulo anterior, y las 

acciones de mejoras que se detallarán a continuación, se recomienda al lector 

remitirse a la Tabla No.4 
Numeral OPORTUNIDAD O BRECHA IDENTIFICADA Numeral ACCION DE MEJORA PROPUESTA

7.1.1.1 Falta de apalancamiento de la Gestión del Conocimiento 
y la Tecnología en ECOPETROL S.A.

7.1.1.2
Falta de liderazgo del ICP frente a funciones relacionadas 
con Gestión del Conocimiento y la Tecnología en 
ECOPETROL S.A.

8.6
Revisión y ajuste de los Procedimientos básicos 
para el Desarrollo de Soluciones Tecnológicas

7.1.2.2
Desconocimiento de los mecanismos para el 
Aseguramiento del Conocimiento y la Tecnología tanto 
en el ICP como en ECOPETROL S.A.

8.5
Inclusión de las fases del Modelo de 
Aseguramiento del Conocimiento en los Planes de 
Calidad de los subprocesos

7.2.1.1 Inadecuada Gestión Documental 8.2
Creación de listados maestros de documentos y 
registros

7.2.1.2 Falta de control sobre las auditorías 8.7
Creación del Plan Anual de Auditorias y Bases de 
Datos de Auditores Internos

7.2.1.3
Inadecuado manejo de las herramientas de mejora 
continua del SGC ICP 

8.8
Implementación y aplicación sistemática de los 
mecanismos de mejora continua

8.6
Revisión y ajuste de los Procedimientos básicos 
para el Desarrollo de Soluciones Tecnológicas

8.3
Caracterización de procesos y subprocesos 
(definición de controles para la operación y 
documentación aplicable)

7.2.2.1
Desconocimiento de la forma en la que se debe aplicar el 
Modelo de Maduración y Gestión de Proyectos 

8.4
Definición de la aplicabilidad del Modelo de 
Maduración y Gestión de proyectos e inclusión del 
mismo en Planes de Calidad de los subprocesos

Implementación parcial de los procedimientos básicos 
aplicables en el ICP para el Desarrollo de las Soluciones 
Tecnológicas

Reconocimiento del ICP dentro de la empresa como un 
ente prestador de servicios técnicos y soporte operativo 
del Negocio 

Revisión y ajuste de los Procesos del ICP 

7.1.2.1

7.2.1.4

8.1

 
Tabla 4  Alineación de oportunidades de mejora y acciones de mejora 



53 
 

8.1 REVISIÓN Y AJUSTE DE LOS PROCESOS DEL ICP  
 

De acuerdo a los resultados obtenidos de la Fase de Diagnóstico, teniendo en 

cuenta que los procesos vigentes no le permiten al ICP cumplir con todas sus 

funciones y que su modelo de procesos tiene oportunidades de mejora en 

cuanto a los elementos básicos que lo deben constituir, se considera como 

apropiado realizar como Primera Acción de Mejora: La revisión y ajuste de los 

procesos del ICP. 

 

Para tal fin se tomó la decisión de realizar en primera instancia un taller con 

personal operativo de las diferentes Unidades y de la Coordinación de Gestión 

de Tecnología con el objeto de identificar realmente el quehacer del ICP. (Ver 

Anexo 6: Presentación del taller para levantamiento de información de los 

procesos) 

 

A lo largo de éste taller, se formularon preguntas a los participantes a fin de 

extraer información para la construcción de una tabla similar a la empleada en 

el Análisis SIPOC.  La diferencia metodológica fundamental entre este tipo de 

análisis y el que se realizó en el ICP es que en este taller no se identificaron 

Procesos sino Actividades (Ver Anexo 7: Análisis SIPOC ajustado).  Una vez se 

identificaron las actividades, éstas fueron agrupadas bajo diferentes enfoques, 

perspectivas y formas dando lugar a diferentes versiones de lo que podría ser 

el Diagrama de Interrelaciones del macro proceso de Desarrollo de 

Tecnologías de Negocio. 

 

Estas versiones fueron luego presentadas ante el Equipo de Dirección quien 

finalmente determinó cuál sería el Diagrama aprobado para su consecuente 

incorporación dentro del Modelo de Procesos de Ecopetrol S.A.  Ver Anexo 8. 

 

Dentro de este diagrama se especifica que el ICP como dueño (accountable) 

del macro proceso de Desarrollo de Tecnologías de Negocio, lidera los 

procesos de: Direccionamiento de la Gestión del Conocimiento y la Tecnología, 
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Desarrollo de Soluciones Tecnológicas, y Aseguramiento del Conocimiento y la 

Tecnología. 

 

De forma complementaria al Diagrama de Interrelaciones, se elaboró el Mapa 

de Procesos del Sistema de Gestión de Calidad del ICP en el que además de 

identificar los procesos operativos del ICP, se visualizan aquellos macro 

procesos y procesos estratégicos y de soporte en los cuales el Instituto 

participa.  Ver Anexo 9. 

 

Este diagrama, fortalece los principios básicos de gestión de procesos según 

los cuales un proceso puede ser transversal a varias áreas organizacionales 

que intervienen y tienen responsabilidad por su ejecución. 

 

8.2 CREACIÓN DE LISTADOS MAESTROS DE DOCUMENTOS Y 
REGISTROS 

 
Con el fin de eliminar la inadecuada gestión documental que se viene 

presentando en el ICP, se propone la implementación de listados maestros de 

documentos tanto internos como externos, y registros.  La idea es proporcionar 

a los funcionarios una herramienta de fácil acceso, que funcione como 

repositorio de esta documentación, de manera tal que se ejerza control sobre la 

misma y se pueda garantizar la originalidad y actualización de los mismos. 

 

Tomando los procesos como base de la operación del ICP, se ha recopilado 

toda la información acerca de los documentos (instructivos, procedimientos, 

guías) que son requeridos para garantizar la adecuada ejecución de las 

actividades.  Así mismo, se construyeron archivos de Excel donde se listaron 

todos éstos documentos y se subieron en la Intranet – Iris.  Estos listados 

contienen hipervínculos a los archivos originales, los cuales son controlados 

por la ingeniera Charis Rodríguez quién desempeña el rol de soporte de 

gestión documental. 
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El soporte de gestión documental tiene como responsabilidad garantizar que 

las versiones disponibles en la Intranet – Iris son las últimas versiones 

aprobadas de los documentos.  Para cumplir con esta responsabilidad, se ha 

definido que toda solicitud de actualización de documentos debe canalizarse 

por medio de ella, así mismo los reportes de actualización de documentos 

externos (como lo son por ejemplo las Normas Técnicas Internacionales como 

la ISO 9001) que son recibidos por el Centro de Información Técnica – CIT le 

serán remitidos para su actualización. 

  

Para que la implementación de esta herramienta sea exitosa, y los usuarios 

(funcionarios y contratistas) empiecen a utilizarla, se requiere que conozcan la 

forma en que ésta puede ser accesada y empleada.  Para tal fin, se solicitó al 

soporte de gestión documental que realizara unas charlas al interior de las 

diferentes unidades funcionales del ICP, mostrando la ubicación de los listados 

maestros en la Intranet – Iris y exponiendo los beneficios de su uso. 

 

En forma complementaria y gracias a la colaboración de la profesional de 

Comunicaciones del ICP, Leyla Tovar, se estableció la emisión semanal del 

boletín de Gestión Documental – Gestión de Calidad ICP, en el cual se 

divulgan los estándares documentales del Sistema de Gestión, para que éstos 

sean conocidos y aplicados por el personal.  

 

8.3 CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS Y SUBPROCESOS 
(DEFINICIÓN DE CONTROLES PARA LA OPERACIÓN Y 
DOCUMENTACIÓN APLICABLE) 

 
Producto de la revisión del estado del arte adelantado por la autora para validar 

cuál de los dos mecanismos: procedimientos o diagramas son más útiles para 

garantizar el aprendizaje de los procesos, se concluyó lo siguiente: 
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Los diagramas son una herramienta empleada en el aprendizaje visual, que ha 

sido reconocido entre muchos mecanismos, como el mejor método para 

enseñar a pensar y aprender. 

 

El aprendizaje visual se caracteriza por emplear maneras gráficas para trabajar 

con ideas y presentar información, a la vez que enseña a los estudiantes a 

ampliar su conocimiento, procesar, organizar y dar prioridad a la nueva 

información. 

 

En este orden de ideas, se reafirma la decisión del autor de establecer como 

documento base para el desarrollo de los procesos, herramientas gráficas 

como las caracterizaciones y planes de calidad, complementadas con algunos 

procedimientos que bajo el criterio de los Coordinadores y el Líder de Calidad 

se consideran indispensables, los cuales serán respectivamente actualizados 

como acción de mejora complementaria a la descrita en este numeral. 

 

Documentalmente, las caracterizaciones están diseñadas para mostrar en 

forma general cuáles son los subprocesos que componen cada proceso, las 

entradas y salidas de los mismos y sus interrelaciones más importantes, así 

mismo facilitan información básica como controles, indicadores y documentos 

aplicables entre otros, que facilitan la gestión del nivel directivo de la 

organización (Jefes de Unidad y Coordinadores específicamente), ya que 

puede ser utilizado como “guía de vuelo” para la ejecución del proceso. 

 

De otra parte, los planes de calidad – diagramas de flujo, son documentos de 

mucho más detalle en los cuales se describe paso a paso la secuencia de 

actividades que deben realizarse dentro de cada subproceso.  Igualmente, 

describe el resultado de cada actividad, su responsable y controles entre otros.  

Este tipo de documento, tiene mayor aplicabilidad para el personal 

directamente involucrado en la operación.  

 



57 
 

La información disponible al inicio del proyecto relacionada con este tipo de 

documentos se limita a la caracterización del en su momento llamado proceso 

de Soluciones Tecnológicas.  Esta caracterización tiene un alcance muy 

limitado ya que sólo describe los “pasos” para el desarrollo de una solución 

tecnológica pero adolece de información complementaria que facilite la gestión 

del proceso (cumplimiento del ciclo PHVA).  Ver Anexo 14. 

Para la construcción de la documentación requerida en esta acción de mejora 

se realizaron talleres con los Coordinadores de las Unidades y personal de la 

operación a fin de realizar el levantamiento de la información de los procesos y 

su documentación. Ver Anexo 15. 

 

Una vez elaboradas las caracterizaciones y planes de calidad, se procedió a la 

aprobación de los mismos por parte del Equipo Directivo del ICP, conformado 

por su Director y Jefes de Unidad. Ver Anexo 16 y Anexo 17. 
Para que todos estos mecanismos sean efectivos se requiere que éstos sean 

conocidos y apropiados por parte del personal para que éste lo empiece a 

incorporar en su trabajo, los visualice como una herramienta práctica y 

visualice los beneficios de su uso. 

 

La estrategia de divulgación empleada constó de 3 fases.  En la primera fase 

se utilizó como herramienta la Intranet - Iris, la segunda fase contempló la 

realización de talleres con el personal de las diferentes unidades a fin de que 

conocieran el nuevo enfoque de procesos corporativos y la forma en que el ICP 

se ve reflejado en éste; la tercera fase se desarrolló también por medio de 

talleres pero en esta oportunidad su objetivo fue asegurar la incorporación del 

conocimiento asociado a cada subproceso en el personal directamente 

involucrado en su ejecución. A continuación se presentará con un poco más de 

detalle cada una de las fases desarrolladas en la divulgación. 
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► Fase 1 de divulgación: Reestructuración del componente de calidad en la 

Intranet – Iris 

 

Con el propósito de hacer más sencillo el acceso a la información no sólo de 

gestión de procesos, en conjunto con el Líder de Calidad del ICP se tomó la 

determinación de reestructurar la forma en que se venía presentando en la 

Intranet – Iris el contenido de Gestión de Calidad. 

 

La Intranet - Iris es una herramienta constituida por Categorías, 

Publicaciones y Páginas.  De acuerdo con lo anterior, una categoría está 

conformada por una o varias publicaciones, y en forma similar, una 

publicación está conformada por una o varias páginas. 

 

En este orden de ideas, se puede decir que el diseño inicial de los 

contenidos de Gestión de Calidad carecía de estructura, simplemente se 

tenía una categoría denominada Gestión HSEQ, dos publicaciones y gran 

cantidad de hojas con información desactualizada y presentada en forma 

desordenada. 

 

El nuevo diseño de la Intranet – Iris conserva como categoría principal la 

temática de Gestión HSEQ, y se creó una publicación para cada uno de los 

componentes HSEQ (Salud, Seguridad, Ambiental y Calidad).  Dentro del 

componente de Gestión de Calidad se crearon hojas relacionadas con los 

grandes temas que impactan la conformidad del sistema de gestión: gestión 

de procesos, gestión de riesgos, gestión con clientes, gestión documental y 

gestión de auditorías. En cada página se introduce a los usuarios en el tema 

y se les muestran las diferentes herramientas disponibles para su 

desarrollo. 

 

En lo referente a Gestión de Procesos que es el tema de mayor importancia 

en este numeral de mejora, en la Intranet – Iris se explica brevemente cuál 

es el enfoque de procesos corporativo, cómo el ICP forma parte de este 
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enfoque por medio del macro proceso de Desarrollo de Tecnologías de 

Negocio, también se presenta la jerarquía de procesos y el esquema 

documental asociado a la misma.  Proporcionar todo este contexto al 

recurso humano del ICP y crear los hipervínculos para garantizar la 

disponibilidad de las herramientas diseñadas (caracterizaciones y planes de 

calidad) facilitan su entendimiento y aplicabilidad.  Ver Anexo 18. 

 

► Fase 2 de divulgación: Talleres generales de presentación del nuevo 

enfoque de procesos y su despliegue 

 

Los talleres generales fueron citados en cada una de las áreas funcionales 

del ICP, con el propósito de relacionar a los funcionarios con la estructura y 

contenido del macro proceso de Desarrollo de Tecnologías de Negocio de 

tal manera que pudieran apreciar las interrelaciones entre uno y otro 

proceso, su alcance y aplicación.   

 

Esta interacción directa con las personas que ejecutan el proceso es de 

gran importancia ya que es el primer espacio en el que se buscan romper 

con la resistencia al cambio inherente a la empresa, y convencerlos de 

adoptar esta nueva visualización de la misma por encima de la estructura 

organizacional y el status quo, con el fin de crear una nueva cultura 

enfocada hacia la innovación.  Ver Anexo 19 y 20. 

 

► Fase 3 de divulgación: Talleres particulares para apropiación de 

subprocesos 

 

Teniendo en cuenta que poner a disposición del personal los documentos y 

herramientas asociadas a esta acción de mejora, no garantiza que éste 

conocimiento sea apropiado, fueron diseñados los talleres particulares por 

subproceso; los cuales por medio de la aplicación de una metodología 

didáctica, viabilizan el aprendizaje de los procesos. 
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De acuerdo con lo anterior, los talleres se desarrollaron en la siguiente 

manera: Se inició cada sesión con una breve explicación del modelo de 

procesos de Ecopetrol S.A. y el macro proceso de Desarrollo de 

Tecnologías de Negocio.  A continuación, se presentaba todo el despliegue 

de los procesos y subprocesos que componen el macro proceso, para 

enfatizar en aquellas interrelaciones que garantizan el cumplimiento del 

ciclo PHVA y la articulación requerida para la adecuada ejecución del macro 

proceso.  El siguiente paso entonces era la identificación del respectivo 

subproceso a estudiar y la distribución del material didáctico en los grupos 

de trabajo. 

 

El material didáctico se componía de: carteleras en las que se habían 

bosquejado los campos de actividades, resultados, responsables y controles 

del plan de calidad del respectivo subproceso, y las fichas con la 

información requerida para llenar estos campos. 

 

Inicialmente se les pedía a los asistentes que de acuerdo al conocimiento 

que ya poseían del subproceso ordenaran la secuencia de actividades.  Una 

vez realizada esta tarea, se les distribuía impresa la forma correcta en que 

las actividades deberían estar arregladas, se les interrogaba acerca de las 

principales diferencias identificadas y se realizaban las respectivas 

aclaraciones. 

 

Una vez entendida la secuencia de actividades, se les solicitaba alinear las 

fichas restantes, e igualmente al finalizar la tarea se les distribuía en 

material impreso el ordenamiento apropiado de las piezas. Al revisar las 

diferencias identificadas frente al ordenamiento, se evidenció un 

desconocimiento acerca de varios de los controles establecidos en el 

proceso y confusiones frente a los roles y responsabilidades definidos para 

las actividades. 
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Al aplicar esta metodología de juego de ordenamiento de piezas y 

alineación, se asegura que las personas involucradas en el proceso lean la 

documentación que lo apoya e inconscientemente lo analicen y apropien.  

Esta metodología se diseñó bajo el supuesto que en muchas ocasiones este 

tipo de información administrativa y de gestión, es muy difícil de asimilar 

para un personal de alto perfil técnico como el que labora en el ICP. 

 

Algunos de los registros de asistencia de estos talleres se pueden apreciar 

en el Anexo 21. 

 
8.4 DEFINICIÓN DE LA APLICABILIDAD DEL MMGP E INCLUSIÓN DEL 

MISMO EN PLANES DE CALIDAD DE LOS SUBPROCESOS 
 

A fin de reducir la cantidad de actividades que no agregan valor, y que se 

generan por el desconocimiento por parte de los funcionarios que forman parte 

de los equipos de los proyectos, acerca de la forma en que deben aplicar el 

Modelo de Maduración y Gestión de Proyectos-MMGP (Ver Figura 16).  Se 

realizaron varias discusiones con los Jefes de la Unidad de Investigación y 

Disciplinas Especializadas, a fin de definir qué proyectos deberían aplicar el 

modelo y qué proyectos no deberían hacerlo.  Igualmente se contó con apoyo 

de la Ingeniera Andrea Torres Benito de la Dirección de Proyectos, y el 

Ingeniero Luis Javier Hoyos del ICP, quien se encuentra certificado como PMI. 

 

La conclusión de los espacios de conversación y discusión generados fue la 

siguiente: Los proyectos de innovación, desarrollados por UIN deben aplicar el 

MMGP desde su Fase 1 hasta la Fase 4, esto debido a que el entregable de 

estos proyectos es nuevo conocimiento, que no necesariamente tiene que 

llegar a ser aplicado.  La aplicación de este nuevo conocimiento sería 

contemplada por un proyecto de desarrollo tecnológico que podría estar en 

manos de UDE o directamente del Negocio. 
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De acuerdo con lo anterior, y para garantizar que los funcionarios involucrados 

en los proyectos de investigación conozcan cuáles son los escenarios de 

aprobación o “gates” (escenarios definidos para cambios de fase del Modelo 

definidas al interior del ICP), se ha identificado en el plan de calidad del 

subproceso de Investigación, en qué momento se estaría realizando el cambio 

de fase y qué documento es el que debería presentarse para sustentar dicho 

cambio.  De esta manera no se generan documentos adicionales y no se 

realizan actividades innecesarias con el único objetivo de “madurar” el proyecto 

de acuerdo al Modelo. 

 

 
 

Figura 15  Modelo de Maduración y Gestión de Proyectos.  Fuente: Ecopetrol S.A. 

 

De otra parte, para los Proyectos de Desarrollo Tecnológico que son liderados 

por UDE, se concluyó que éstos proyectos no tienen directamente la 

responsabilidad de aplicar el MMGP.  La responsabilidad de la “maduración” es 

del Negocio que ha solicitado el proyecto a la Unidad de Disciplinas 

Especializadas, esto debido a que los Negocios requieren la realización de 
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dichos proyectos en diferentes fases.  El ejemplo más claro de esta situación 

sería el que se presentaría cuando un nuevo conocimiento generado se va a 

instalar e implementar en el Negocio. En esta situación hipotética el Proyecto 

de Desarrollo Tecnológico ingresaría en la Fase 5 del MMGP, pero la 

responsabilidad de maduración seguiría en manos del Negocio.  En forma 

similar, podrían presentarse Proyectos de Desarrollo Tecnológico que estarían 

en Fase 1, 2, 3 o 4.  

 
8.5 INCLUSIÓN DE LAS FASES DEL MODELO DE ASEGURAMIENTO 

DEL CONOCIMIENTO EN LOS PLANES DE CALIDAD DE LOS 
SUBPROCESOS 
 

El Modelo de Aseguramiento del Conocimiento fue diseñado con la premisa de 

que las actividades que hoy se realizan no tengan que repetirse en el futuro, es 

decir, que el conocimiento desarrollado sea realmente incorporado en la 

empresa.  Si este modelo es asegurado no debería materializarse un riesgo 

como el de pérdida de conocimiento clave por desvinculación del personal.   

 

El Modelo define los siguientes hitos para las fases que lo componen, a fin de 

verificar el cumplimiento de cada una de ellas en el proceso de aseguramiento 

de una práctica clave identificada: 

 

FASE Acuerdo Desarrollo Instalación Implementación Sostenibilidad

HITO Práctica Acordada
Soporte Documental 

Compartido
Personal Competente

Cumplimiento de 
Cobertura

Aprendizaje 
Sistemático

PONDERACION 10 20 20 20 30

Práctica 1

Práctica 2

Práctica 3P
R

A
C

T
IC

A
S

 
C

L
A

V
E

S

 
 

Tabla 5  Fases e hitos del Modelo de Aseguramiento del Conocimiento 

 

En forma similar a lo ocurrido con el Modelo de Maduración y Gestión de 

Proyectos, los funcionarios del ICP no tienen mucha claridad acerca de qué 

actividades deben realizar si quieren asegurar el conocimiento que generan 
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con los proyectos y de qué manera el Modelo de aseguramiento les puede 

servir como guía para hacerlo.  Evidentemente, por la cantidad de capital 

invertido y la calidad de los resultados generados por los proyectos del ICP, 

todo el conocimiento asociado a los mismos debe asegurarse. 

 

Para mitigar esta situación y reforzar la aplicación del Modelo de 

Aseguramiento, se tomó la decisión de incorporar a manera de actividades, las 

fases del Modelo en los planes de calidad de los subprocesos de Investigación 

y Proyectos de Desarrollo Tecnológico.  Las fases se ubicaron 

cronológicamente, de acuerdo al momento en que deberían realizarse dentro 

de la secuencia de actividades propias del proyecto, y no en forma continua tal 

como las describe el Modelo.  Indiscutiblemente, este fue uno de los aspectos a 

tratar con mayor cuidado en los talleres de divulgación general y particular para 

que no se generara confusión en el personal, enfocándose en ejemplos que 

hicieran comprensible cómo se da cumplimiento a estas fases en los proyectos, 

sin que esto represente esfuerzos adicionales. 

 

En forma complementaria y de la mano del Plan de Mitigación de Riesgos 

Críticos del ICP, se definió que en las reuniones trimestrales de seguimiento a 

los proyectos que se realizan con los Negocios, se haría seguimiento 

específico a las actividades relacionadas con transferencia y aseguramiento del 

conocimiento, las cuales indiscutiblemente conllevan al cumplimiento de las 

fases del Modelo. 

 
8.6 REVISIÓN Y AJUSTE DE LOS PROCEDIMIENTOS BÁSICOS PARA 

EL DESARROLLO DE SOLUCIONES TECNOLÓGICAS 
 
Tal como ya se había comentado en los numerales anteriores, la 

documentación necesaria aplicable para el Desarrollo de las Soluciones 

Tecnológicas debe revisarse y ajustarse a fin de reflejar la realidad de las 

actividades que deben ser realizadas dentro del proceso.   
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Como punto inicial para esta revisión se tomaron los procedimientos existentes 

y en forma general se identificaron los siguientes aspectos: Los procedimientos 

presentan ligeros traslapes en las descripciones, y algunas veces al coincidir 

las descripciones del quehacer se hace mayor detalle en alguno de los 

documentos generando la inquietud de cuál de los dos es lo correcto y qué es 

lo que realmente debería hacerse.  En otras oportunidades y como producto de 

todos los talleres de procesos (que en forma inherente condujeron a revisar las 

actividades), se generaron cambios en el método para el Desarrollo de las 

Soluciones Tecnológicas. 

 

En este orden de ideas, se derogó el Procedimiento para el Desarrollo de 

Soluciones Tecnológicas (Anexo 12) teniendo en cuenta que su contenido ya 

habría sido expuesto en los planes de calidad y si fuese requerido más detalle  

durante el avance del proyecto, los funcionarios pueden apoyarse en los 

siguientes tres procedimientos actualizados: 

 
8.6.1 Revisión y ajuste del Procedimiento de Priorización de Proyectos 
 
Una de las principales razones que impulsó la revisión y ajuste de este 

procedimiento fue la realización del Taller de Análisis Causa Raíz con los 

miembros del Equipo de Dirección, en el cual se identificaron las causas 

fundamentales del Riesgo TN007: Balance inadecuado entre investigación y 

desarrollo, y apoyo tecnológico para la optimización empresarial.  Como 

resultado de este taller se obtuvo el Diagrama Ishikawa que se aprecia a 

continuación. 
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Figura 16  Diagrama Ishikawa del Riesgo TN007 

 

El diagrama se construyó analizando las 5M´s de un proceso: Materiales, 

Medición, Métodos, Mano de Obra y Máquinas, los cuales concurren durante la 

fabricación de un producto o la prestación de un servicio.  Sin embargo, las 

causas identificadas en este caso se concentraron solamente en los Métodos y 

la Mano de Obra. 

 

De acuerdo con lo anterior, se identificaron dos causas que serán mitigadas 

con la revisión del Procedimiento de Priorización de Proyectos, las cuales se  

relacionan con la falta de lineamientos para la innovación durante la planeación 

y la planeación de proyectos, y el incumplimiento del procedimiento de 

priorización. 

 

El procedimiento de priorización anterior definía como factores de ponderación: 

F1-Valor Presente Neto del Proyecto, F2-Proporción de HH con respecto a las 

HH requeridas en el proyecto que serán ejecutadas en ICP, F3-Probabilidad de 

que la etapa del desarrollo de la iniciativa que se ejecutará durante la vigencia 

tenga éxito (ver Anexo 11).   
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Bajo este enfoque, la priorización se concentra en el uso de recursos y el 

beneficio obtenido de su explotación, sin embargo, la razón de ser del Instituto 

no es generar ingresos para Ecopetrol, es generar las ventajas competitivas 

que requiere Ecopetrol a partir del componente tecnológico, lo cual 

indirectamente generará beneficios económicos.  La idea no es realizar 

proyectos que hoy quizá puedan generar un ingreso monetario, pero no 

garantizan la continuidad de la compañía en el largo plazo ni su competitividad. 

 

Con base en lo anterior, y después de realizar un análisis profundo con el Ing. 

Luis Javier Hoyos (quién en estos momentos es el responsable de realizar la 

priorización), acerca de los factores que realmente deberían ser considerados 

para evaluar y seleccionar los  proyectos que forman parte del portafolio de 

proyectos del ICP, se definieron los siguientes factores como factores de 

priorización (ver Anexo 22): 

 

► F1 - Beneficio económico esperado de la iniciativa 

► F2 - Tiempo estimado para la implementación de la iniciativa 

► F3 - Capacidad técnica disponible 

► F4 - Liderazgo del proyecto 

► F5 - Nivel de innovación 

► F6 - Visión estratégica 

 

8.6.2 Revisión y ajuste del Procedimiento para Formulación y Aprobación 
de Proyectos 

 

Los principales cambios realizados dentro de este procedimiento hacen 

referencia a una estandarización del lenguaje empleado en la fase de 

planeación de los proyectos, haciendo claridad principalmente en los 

documentos base para el sistema de gestión y para el control del proceso, 

como la Propuesta Técnico Económica-Protocolo y el Plan de Gestión, y las 

responsabilidades establecidas para elaboración y aprobación de los mismos. 

 



68 
 

De igual forma, se clarifican los límites del procedimiento reafirmando que un 

proyecto sólo puede iniciar su ejecución en tanto su Protocolo y Plan de 

Gestión han sido aprobados, ya que de esta manera se garantiza el 

compromiso del Negocio con las actividades a realizar y la disponibilidad de 

recursos internos para su ejecución.  Ver Anexo 23. 

 

8.6.3 Revisión y ajuste del Procedimiento para Formulación y Control de 
Cambios en los Proyectos 

 

El ajuste realizado a este procedimiento, consiste fundamentalmente en la 

clarificación de los roles y responsabilidades de cada una de las partes que 

intervienen durante la formulación y control de cambios.  La estructura que 

manejaba el procedimiento era bastante confusa y difícil de entender para 

muchos de los funcionarios, por lo cual éste se reescribió en forma más 

concreta y práctica, de manera tal que facilite su comprensión y utilización.  Ver 

Anexo 24. 

 

8.7 CREACIÓN DEL PLAN ANUAL DE AUDITORÍAS Y BASES DE 
DATOS DE AUDITORES INTERNOS 

 
A fin de realizar un adecuado seguimiento a la gestión de auditorías: garantizar 

que se auditen todas las áreas requeridas, contar con el personal idóneo para 

que realice dichas auditorías, y asegurar que se implementan las acciones 

correctivas y preventivas formuladas para la mejora y cierre de no 

conformidades detectadas; se creó el Plan Anual de Auditorías del ICP. 

 

El Plan de Auditorías del ICP define entre otras cosas, cuál es el área o 

proceso que está siendo auditado y bajo los requisitos de qué norma (ISO 

9001:2000 o NTC 17025), quién o quiénes van a ser sus auditores, y la fecha 

estimada para realización de dicha auditoría. 
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En forma complementaria, se recopiló la información sobre los funcionarios 

capacitados para desempeñarse como auditores y se consolidó la Base de 

Datos de Auditores Internos del Instituto, la cual será actualizada 

sistemáticamente cada año. 

 

Con la aplicación de estos dos instrumentos, es posible asegurar que los 

funcionarios puedan incluir la realización de las auditorías dentro de las 

actividades que deben realizar en el año y cuenten con el tiempo necesario 

para su preparación, ejecución y cierre.  Este factor resulta sumamente 

importante, ya que anteriormente los auditores no podían incluir las horas 

dedicadas a la auditoría dentro de su carga laboral y debían dedicar parte de 

su tiempo libre para dichas actividades, generando apatía y falta de 

compromiso para realizar las auditorías. 

 
8.8 IMPLEMENTACIÓN Y APLICACIÓN SISTEMÁTICA DE LOS 

MECANISMOS DE MEJORA CONTINUA 
 
Un Sistema de Gestión de la Calidad, debe contar con ciertos mecanismos que 

le permitan conocer la percepción que tienen sus clientes acerca de la calidad 

de sus productos o la prestación de sus servicios.  Uno de estos mecanismos 

es la gestión de quejas y reclamos, y el segundo es la realización de encuestas 

de satisfacción de los clientes.   

 

Otra herramienta de la cual se puede hacer uso y que resulta muy efectiva, es 

la gestión y control de productos no conformes, la cual se caracteriza por 

identificar al interior de la organización los productos o servicios que no 

cumplen con las especificaciones pactadas inicialmente con el cliente, 

garantizando así que éstos (productos o servicios) no lleguen a sus manos. 

 

En los siguientes numerales se ilustrará al lector acerca de la forma en que se 

incorporaron éstos mecanismos de mejora. 
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8.8.1 Elaboración y aplicación de un Procedimiento para Atención de 
Quejas y Reclamos en el ICP 

 
La gestión de quejas y reclamos consiste en conocer las inconformidades de 

los clientes frente a los requisitos pactados del producto o servicio, o frente a lo 

que él cree debe recibir. 

 

Una vez se ha recibido esta información de parte del cliente, se deben 

identificar las causas que conllevaron a esta insatisfacción y formularse 

acciones correctivas y/o preventivas, cuyo objetivo es el de solucionar la 

inconformidad del cliente lo más pronto posible y garantizar que ésta no vuelva 

a presentarse en el futuro. 

 

En este orden de ideas, se creó e implementó el Procedimiento para la 

Atención de Quejas y Reclamos que se puede apreciar en el Anexo 25. 

 

8.8.2 Revisión y ajuste del Procedimiento de Productos No Conformes 
 
Considerando las dificultades identificadas en el capítulo anterior, frente a la 

implementación del Procedimiento para Control de Productos y/o Servicios No 

Conformes se tomó la determinación de revisarlo y reescribirlo, de manera tal 

que las actividades a realizar y las responsabilidades por su ejecución 

quedaran más claramente especificados.  Ver Anexo 26. 

 

De otra parte y con la colaboración de la Ing. Yuly Cepeda, se realizaron 

charlas acerca de la gestión de productos no conformes en las diferentes áreas 

funcionales del ICP para reafirmar los conocimientos requeridos frente a la 

temática y motivar su aplicación.  Dentro de este proceso de divulgación y 

apropiación del procedimiento, también se instruyó al personal de la 

interventoría de los laboratorios de UST, cuya labora principal es velar por la 

integridad y confiabilidad de los resultados de las pruebas realizadas. 
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Como muestra del mejoramiento obtenido y la aplicación del procedimiento, se 

han registrado y gestionado once (11) productos no conformes en lo corrido del 

año 2008 frente a cero (0) productos no conformes registrados en el 2007. 

 
8.8.3 Análisis sistemático de los Resultados de Encuestas de 

Satisfacción de Clientes y formulación de acciones de mejora 
 
Partiendo de la premisa de que los resultados de la aplicación de las encuestas 

de satisfacción de clientes, deben permitir la identificación de oportunidades de 

mejora; queda claro que la sola divulgación de dichos resultados no es 

suficiente. 

 

Para que puedan alimentar la toma de decisiones que induzcan un incremento 

en la satisfacción de los clientes y una mejor prestación de los servicios del 

ICP, se tomaron los datos suministrados por los consultores que aplican 

anualmente la encuesta corporativa, así como los datos recopilados de la 

aplicación de la encuesta de proyectos, para realizar un análisis 

complementario y convertir todos estos datos en información para el Sistema 

de Gestión. 

 

Empleando herramientas estadísticas como el Diagrama Pareto, se identifican 

anualmente aquellos clientes críticos que aportan las más bajas calificaciones 

frente a cada uno de los aspectos evaluados en la encuesta corporativa y se 

analizan cuáles fueron los proyectos desarrollados durante la vigencia con 

dichos clientes.  A continuación, se relaciona toda esta información con las 

encuestas de proyectos, a fin de identificar las causas del bajo desempeño 

desde la raíz de cada proyecto.   

 

De esta manera, se logran identificar acciones de mejora para la realización de 

los proyectos de la siguiente vigencia, las cuales se incorporan en los 

respectivos Planes HSEQ de las Unidades para garantizar su ejecución y 

cierre. 
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9. MEJORAMIENTO DEL MACRO PROCESO DE DTN-FASE 4: 
DIAGNÓSTICO FINAL 

 
A fin de verificar el nivel de mejora logrado en los procesos y en consecuencia 

el nivel de mejora alcanzado por el Sistema de Gestión del ICP, se aplicarán 

nuevamente las Herramientas de Diagnóstico presentadas en el capítulo 5 del 

proyecto, con algunas variaciones que serán expuestas en los siguientes 

numerales. 

 

En este orden de ideas, se podrán comparar los resultados y el estado inicial 

del ICP frente a sus resultados y estado final, y de esta manera dimensionar el 

impacto que el desarrollo del presente proyecto tuvo en el Instituto. 

 
9.1 HERRAMIENTA DE DIAGNÓSTICO NO. 1: FORMATO DE ENCUESTA 

DE PERCEPCIÓN DEL MODELO DE PROCESOS (VER ANEXO 27) 
 

A fin de valorar el nivel de mejora alcanzado frente a la percepción que tienen 

los funcionarios sobre el modelo de procesos, se aplicaron las mismas 

preguntas evaluadas en el numeral 5.3 enfocadas en esta oportunidad al nuevo 

modelo de procesos del Instituto, tal como se puede apreciar en el Anexo 27.  

El diseño muestral aplicado será igual al descrito también en el numeral 5.3. 

De acuerdo con lo anterior, los resultados obtenidos de la aplicación de esta 

segunda encuesta son los siguientes: 

 

Pregunta No. 1: ¿Las actividades que usted desempeña en el día a día se 

pueden asociar a alguno de los procesos que se encuentran en el Mapa de 

Procesos actual?  

SI: 100%  NO: 0% 
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Figura 17  Gráfico de barras – Diagnóstico Final Pregunta 1 

 

Observaciones: Teniendo en cuenta que la población de funcionarios que no 

veía reflejada su actividad dentro del modelo de procesos estaba conformada 

por los miembros de la Unidad de Gestión de Tecnología y Conocimiento, y 

que en estos momentos se visualizan procesos como el Direccionamiento de la 

Gestión de Tecnología y Conocimiento, y Aseguramiento del Conocimiento y la 

Tecnología, que abarcan temáticas lideradas por esta área, resulta 

consecuente el valor obtenido de 100% en la evaluación de esta pregunta, 

frente a un valor  de 86.7% obtenido en la fase de diagnóstico inicial. 

Pregunta No. 2. ¿Cree usted que éste Mapa incluye todos los procesos (y por 

lo tanto todas las actividades) que se desarrollan en el ICP?  

SI: 88.5 % NO: 11.5% 
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Figura 18  Gráfico de barras – Diagnóstico Final Pregunta 2 
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Observaciones: Se observa una mejora considerable al obtener una respuesta 

afirmativa a la pregunta en un 88.5% de los encuestados, en contraste con un 

valor de 55.6% obtenido en el diagnóstico inicial.  Este incremento se debe 

principalmente, a que las actividades y procesos críticos identificados y no 

incluidos en el modelo eran los relacionados con gestión de tecnología y 

conocimiento, y mantenimiento; los cuales fueron incorporados en el modelo de 

procesos durante el desarrollo de este proyecto. 

 

Pregunta No. 3: ¿El mapa de procesos actual del ICP permite observar con 

claridad la interacción (relación) entre los diferentes procesos que lo 

componen?  

SI: 73.8%  NO: 26.2% 
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Figura 19  Gráfico de barras – Diagnóstico Final Pregunta 3 

 

Observaciones: Al finalizar el proyecto, el 73.8% de los encuestados 

consideran que el mapa de procesos refleja claramente las interacciones, lo 

cual representa una mejora equivalente al 12.4% tomando como referencia un 

valor inicial obtenido en esta pregunta del 61.4%, sin embargo, se debe 

reconocer que este mapa debe complementarse con el Diagrama de 

Interrelaciones (Anexo 8), para obtener el panorama completo de interacciones 

internas (entre los procesos liderados por el ICP) y externas (con los otros 

procesos y macro procesos corporativos). 
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Pregunta No. 4: ¿El mapa de procesos le permite visualizar (de manera 

general) los elementos de entrada de los procesos? SI: 83.6% NO: 16.4% 
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Figura 20  Gráfico de barras – Diagnóstico Final Pregunta 6 

 

Observaciones: Como resultado del ajuste realizado al modelo de procesos en 

lo concerniente a entradas, se observa una mejoría en la percepción de un 

10.3%, si se tiene en cuenta que en la fase de diagnóstico inicial el 73.3% de 

los encuestados contestó afirmativamente a la pregunta.  Definir las entradas 

en una forma más específica ha contribuido a que se visualicen en forma más 

completa las entradas a los procesos, sin las cuales estos no podrían 

ejecutarse. 

 

Pregunta No. 5: ¿El mapa de procesos le permite visualizar (de manera 

general) los elementos de salida de los procesos? SI: 88.5% NO: 11.5% 

88,5%

11,5%

0%
10%
20%
30%
40%
50%
60%
70%
80%
90%

SI

NO

 
Figura 21  Gráfico de barras – Diagnóstico Final Pregunta 5 
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Observaciones: En esta pregunta se presenta un gran incremento en la 

respuesta positiva de los encuestados, ya que al inicio del proyecto sólo el 60% 

de los encuestados respondieron afirmativamente y en esta oportunidad esta 

cantidad ascendió al 88.5%.  Evidentemente el diagrama de procesos anterior 

limitaba mucho su alcance al presentar una sola salida como resultado de todo 

el proceso.  Analizar detalladamente los procesos, permitió descubrir que el 

proceso generaba muchos otros productos de gran importancia para la 

empresa, que igual deben poder visualizarse para garantizar así mismo su 

seguimiento, control y mejora. 

  

Pregunta No. 6: ¿El mapa de procesos le permite observar cuáles o quiénes 

son los proveedores y clientes de los procesos del ICP?  

SI: 90.2% NO: 9.8% 
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Figura 22  Gráfico de barras – Diagnóstico Final Pregunta 6 

 

Observaciones: Identificada la falencia del mapa de procesos pasado, que 

diagramaba una salida sin cliente definido, el nivel de afirmación de esta 

pregunta era muy bajo, tan sólo del 55.6%.  Al asumir directamente este 

problema, mediante la identificación de los clientes o receptores de los 

productos del ICP y bosquejarlos en el nuevo mapa, se alcanza un nivel de 

afirmación del 90.2% y de esta manera se evidencia que todo producto 

generado por el macro proceso de Desarrollo de Tecnologías de Negocio es 

importante y agrega valor a la empresa ya que permite la activación del 
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siguiente macro proceso o proceso que lo requiere para iniciar o continuar su 

ejecución. 

 
9.2 HERRAMIENTA DE DIAGNÓSTICO NO. 2: LISTA DE CHEQUEO NTC-

ISO 9001:2000 Y NTCGP 1000:2004 (VER ANEXO 28) 
 
Empleando el mismo modelo de lista de chequeo aplicado en el numeral 5.4, 

se evaluará el nivel de cumplimiento de los requisitos especificados en la NTC-

ISO 9001:2000 y NTCGP 1000:2004, a fin de identificar el nivel de mejora 

obtenido en el Sistema de Gestión de Calidad del Instituto Colombiano del 

Petróleo.  En este momento es importante recordar que el Sistema de Gestión 

es el reflejo de lo que es la organización y cómo funciona, y que de igual 

manera las mejoras organizacionales implementadas se reflejarán a través de 

la mejora del Sistema.    

 

Gracias a que en la fase de diagnóstico inicial se identificaron los puntos 

débiles del Sistema de Gestión, hacia los cuales debían enfocarse las mejoras 

y a que el plan de mejora e implementación fue bastante exhaustivo, se 

alcanzó un nivel de cumplimiento de los requisitos del 100% tal como se puede 

apreciar en la Tabla No. 5. 

 

Como prueba del buen nivel que en estos momentos disfruta el Sistema de 

Gestión del Instituto, se tienen el informe de la auditoría de seguimiento al SGC 

ICP realizada en Abril de 2008, el informe de la auditoría de certificación del 

SGC de ECP del cual forma parte el Instituto, las cuales reconocen el gran 

esfuerzo que se ha realizado a lo largo de estos dos últimos años para mejorar 

internamente los procesos y la operación, a fin de obtener un Sistema de 

Gestión Integrado, y posicionar a Ecopetrol S.A. como una empresa confiable, 

abierta, progresista, universal y vital, tal como se define en los atributos de la 

nueva imagen corporativa que fue presentada al país meses antes de la 

primera emisión de acciones de Ecopetrol S.A. en Julio de 2007. 
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Requisitos Generales 100%

Gestión Documental 100%

Compromiso de la Dirección 100%

Enfoque al Cliente 100%

Política de Calidad 100%

Planificación 100%

Responsabilidad, Autoridad y 
Comunicación

100%

Revisión por la Dirección 100%

Provisión de Recursos 100%

Talento Humano 100%

Infraestructura 100%

Ambiente de Trabajo 100%

Planificación de la Realización del Producto 
o Prestación del Servicio

100%

Procesos Relacionados con el Cliente 100%

Diseño y Desarrollo 100%

Compras (Adquisición de Bienes y 
Servicios)

100%

Producción y Prestación del Servicio 100%

Control de los Dispositivos de Seguimiento 
y de Medición

100%

Generalidades 100%

Seguimiento y Medición 100%

Control del Producto y/o Servicio No 
Conforme

100%

Análisis de Datos 100%

Mejora 100%

8.4.

8.5.

8.3.

8.2.

8.1.

7.6.

7.5.

7.4.

7.3.

7.2.

6.4.

7.1.

6.3.

6.2.

6.1.

5.6.

5.5.

5.4.

5.2.

5.3.

5.1.

NUMERAL NTC
REQUISITO

% Cumplimiento del 
NumeralISO 9001 / 

GP 1000

4.1.

4.2.

 
 

Tabla 6  Cumplimiento de requisitos de la NTC-ISO 9001:2000 y NTCGP 1000:2004 por parte 

del SGC ICP post proyecto 
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9.3 HERRAMIENTA DE DIAGNÓSTICO NO. 3: TABLA DE RELACIÓN DE 
FUNCIONES Y PROCESOS (VER ANEXO 29) 
 

Utilizando el mismo esquema de tabla empleada en el numeral 5.5, que permite 

relacionar la información de las funciones asignadas por decreto al ICP y los 

procesos vigentes; se realizó nuevamente el ejercicio de alineación tomando en 

esta oportunidad como base los nuevos procesos que componen el macro 

proceso de Desarrollo de Tecnologías de Negocio. 

 

Como resultado de este ejercicio, se puede concluir que a la fecha y gracias al 

desarrollo de éste proyecto, y específicamente a la clara definición de los 

procesos (su alcance, roles y responsabilidades asociados, entre otros 

aspectos), permiten el cumplimiento de la totalidad de las funciones asignadas, 

obteniéndose un valor de alineación equivalente al 100%. 
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10. RESULTADOS Y CONCLUSIONES 

 

► Tal como se puede apreciar en la Tabla 7, la totalidad de los objetivos 

propuestos fueron alcanzados, gracias al cumplimiento de las actividades 

descritas en el plan del proyecto elaborado inicialmente.  Incluso, el 

desarrollo del proyecto contempló la realización de acciones de mejora en 

un alcance mayor al definido en el plan de proyecto, el cual sólo incluía los 

procesos de Desarrollo de Soluciones Tecnológicas y Aseguramiento del 

Conocimiento, sin embargo, se realizaron acciones que impactaron 

directamente el proceso de Direccionamiento de la Gestión del 

Conocimiento y la Tecnología, tales como la caracterización de procesos y 

la revisión y ajuste del Procedimiento de Priorización de Proyectos. 
 

► La jerarquía de procesos establecida y su alineación con los tipos de 

documentos que se generan dentro del sistema (ver Figura 8), facilitan a los 

diferentes niveles organizacionales (estratégico, táctico y operativo) 

identificar qué tipo de herramienta le proporciona la información requerida 

para realizar una adecuada ejecución, seguimiento y control a los procesos 

que tiene a su cargo. 

 
► El desarrollo de la Fase de Diagnóstico Inicial permitió identificar falencias 

en el Sistema de Gestión de Calidad que de no ser abordadas podrían 

poner en riesgo no sólo el certificado de cumplimiento de requisitos de la 

NTC ISO 9001:2000 del Instituto, sino la certificación del Sistema de 

Gestión de Calidad de Ecopetrol S.A. 
 



81 
 

OBJETIVO DEL PROYECTO RESULTADOS DEL PROYECTO

Mejorar los procesos de Desarrollo de Soluciones 
Tecnológicas y Aseguramiento del Conocimiento y la 
Tecnología, mediante el estudio y análisis de los 
procesos actuales del Instituto Colombiano del Petróleo y 
la elaboración e implementación de las propuestas de 
mejora diseñadas para tal fin

El mejoramiento de los procesos alcanzado con el desarrollo 
del proyecto se dimensionó después de contrastar los 
resultados obtenidos de la fase de diagnóstico inicial y la 
fase de diagnóstico final.  La mejora fue producto de un 
análisis de los procesos el cual se evidencia en la 
identificación de brechas y la formulación e implementación 
de acciones para el cierre puntual de las mismas. 

Revisar y ajustar el mapa de procesos del Instituto 
Colombiano del Petróleo de acuerdo a los lineamientos 
corporativos de ECOPETROL S.A.

A partir del modelo de procesos vigente en el año 2006, y 
después de analizar las actividades que constituían el 
quehacer del ICP, las funciones asignadas por decreto y las 
expectativas que la Empresa tiene del Instituto, se elaboró el 
nuevo Mapa de Procesos del ICP el cual se encuentra vigente 
hasta la fecha y se puede apreciar en el Anexo 9. 

Realizar el diagnóstico de los procesos del ICP en cuanto 
a la percepción que los empleados de la institución 
tienen frente a éstos (la manera en que se desarrollan) y 
frente a los requisitos establecidos por normas 
internacionales como la NTC ISO 9001:2000

El diseño y aplicación de las herramientas de diagnóstico No. 
1 y 2 (presentadas en los Capítulos 6 y 9), encuesta de 
percepción del modelo de procesos y lista de chequeo de los 
requisitos de la NTC ISO 9001:2000 respectivamente, 
hicieron posible obtener una visión general del estado inicial 
y final del Instituto, frente a los elementos que idealmente 
debería contener el modelo de procesos y el cumplimiento de 
los requisitos especificados en las normas, los cuales si son 
adecuadamente incorporados en las organizaciones 
apalancan el mejoramiento en la gestión.  Lo anterior, se 
complementa con la observación minuciosa realizada en el 
día a día para detallar aquellos factores que afectan el 
desempeño de los procesos.

Documentar y analizar los procesos de Desarrollo de 
Soluciones Tecnológicas y Aseguramiento del 
Conocimiento y la Tecnología

La documentación de todos los procesos: Direccionamiento 
de la Gestión del Conocimiento y la Tecnología, Desarrollo de 
Soluciones Tecnológicas y Aseguramiento del Conocimiento, 
se compone de sus caracterizaciones y los planes de calidad 
asociados a cada uno de los subprocesos que los componen.  
Una vez construida la documentación, fue posible consolidar 
esta información con los resultados de la fase de diagnóstico 
inicial y las brechas identificadas, y así facilitar la 
formulación de las acciones de mejora complementarias.

Elaborar e implementar propuestas de mejora a los 
procesos de Desarrollo de Soluciones Tecnológicas y 
Aseguramiento del Conocimiento y la Tecnología

Tal como se puede apreciar en el Capítulo 8 de este 
documento, se formularon e implementaron acciones de 
mejora que impactarán no sólo el desempeño del proceso de 
Desarrollo de Soluciones Tecnológicas y el proceso de 
Aseguramiento del Conocimiento.  El alcance de las acciones 
propuestas impactará en forma positiva el desarrollo del 
proceso de Direccionamiento de la Gestión de Tecnología y 
Conocimiento. 
La eficacia de las acciones propuestas se puede apreciar en 
el Capítulo 9, donde se visualiza la mejoría en el estado 
actual del Instituto.

Capacitar al personal correspondiente sobre las mejoras 
ejecutadas y verificar la percepción de éstos frente a los 
cambios aplicados en los procesos

En diversos escenarios, se realizaron talleres para dar a 
conocer las nuevas herramientas desarrolladas a los 
miembros del ICP.  En la mayoría de los casos la autora del 
proyecto realizó las capacitaciones, tal es el caso de los 
talleres de divulgación general de los procesos y los talleres 
didácticos, sin embargo se realizaron algunos talleres en los 
que se solicitó la colaboración de otras personas como la 
Ing. Charis Rodríguez, quien tuvo a su cargo la realización 
de las inducciones acerca del uso de los listados maestros. 
Algunos registros de las actividades de capacitación 
realizadas se pueden apreciar en los Anexos 20 y 21

 
 

Tabla 7 Tabla de cumplimiento de objetivos con los resultados del proyecto 
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► El estudio de las funciones asignadas por decreto al Instituto Colombiano 

del Petróleo, permitió reafirmar la importancia del liderazgo que frente a los 

temas de Gestión de Tecnología y Conocimiento debe tener el ICP, y ha 

apalancado el reposicionamiento del área como direccionador empresarial 

en éstas temáticas, superando poco a poco la imagen de área de prestación 

de servicios que por unos años reflejó.  
 

► Solamente garantizando la participación y compromiso de todos los niveles 

organizacionales en el desarrollo de una iniciativa o proyecto de mejora 

como el ejecutado; es posible asegurar la obtención de buenos resultados e 

incorporación de las mejoras propuestas, de lo contrario es muy probable 

que las mejoras no lleguen a implementarse y la trascendencia de los 

resultados sólo lleguen a un nivel documental. 

 

► La documentación de los procesos de una empresa, no solamente facilita la 

ejecución y control del mismo, sino los procesos de transferencia del 

conocimiento requeridos al momento incorporar una nueva persona al 

proceso. 

 

► En proyectos en los que se interactúa con personal de mucha experiencia, 

en los cuales generalmente se desarrolla una gran resistencia al cambio, 

resulta conveniente emplear herramientas didácticas que estimulen la 

creatividad, quiebren este estado mental de rigidez y motiven la aceptación 

de nuevas ideas. 
  

► El nuevo enfoque de procesos, al hacer tan evidentes las salidas de los 

procesos de Direccionamiento de la Tecnología y el Conocimiento, y 

Aseguramiento del Conocimiento, y su impacto sobre los resultados 

integrales del macro proceso de Desarrollo de Tecnologías de Negocio para 

Ecopetrol S.A., ha motivado que la Dirección del Instituto Colombiano del 

Petróleo con la aprobación de la Vicepresidencia de Servicios y Tecnología 

decidan reforzar sus capacidades para abordar y gestionar estos temas, 
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haciendo que se creara la Unidad de Gestión de Tecnología y Conocimiento 

para tomar bajo su responsabilidad la ejecución de ambos procesos. 
 

► La nueva estructura de procesos desarrollada por medio de este proyecto, 

toda la documentación generada y las mejoras incorporadas, constituyen 

insumos fundamentales para el desarrollo de otros proyectos e iniciativas 

requeridas para la consolidación organizacional de Ecopetrol S.A.  Tal es el 

caso del proyecto liderado por el estudiante de Ingeniería Industrial Juan 

Carlos Meza, relacionado con la Estructura de Control de Gestión del ICP; 

la iniciativa de nivelación de cargos y ajuste salarial en el ICP, encabezada 

por la Ingeniera Claudia García; y el Análisis Organizacional que en estos 

momentos lleva a cabo el profesional del Staff de la Dirección del ICP, 

William Lizarazo. 
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11. RECOMENDACIONES 

 

► A pesar que los listados maestros de documentos manejados desde Iris son 

un mecanismo eficaz para realizar el control de documentos, se debería 

contemplar la posibilidad de migrar hacia la herramienta NP8 instalada en 

otras áreas del corporativo. 

 

► De acuerdo con la literatura relacionada con gestión de tecnología, el autor 

considera apropiado que el ICP reevalúe si debe continuar realizando un 

subproceso de Monitoreo y Análisis de Entorno Tecnológico o debe 

evolucionar hacia un subproceso de Vigilancia y Prospectiva Tecnológica, 

que contribuya a la disminución del riesgo en la toma de decisiones 

relacionadas con la Gestión de Tecnología y Conocimiento de Ecopetrol 

S.A. 

 

► El ICP debe continuar ejecutando en forma muy consciente su programa de 

auditorías. 

 

► El Instituto debe definir claramente la metodología para cuantificación del 

impacto de la ejecución de los proyectos en los Negocios.  En estos 

momentos sólo se cuenta con un mecanismo que es el Certificado de los 

Beneficios del Proyecto, el cual se considera insuficiente ya que el 

otorgamiento de los reconocimientos económicos se fundamenta por sobre 

otros aspectos en  las habilidades negociadoras de las partes. 

► El ICP como líder innato del proceso de Aseguramiento del Conocimiento y 

por lo tanto del subproceso de Valorización de Tecnología, debe procurar la 

aplicación del mismo en otras áreas de la empresa como la Dirección de 

Tecnologías de Información, en la cual se ejecutan desarrollos de 

tecnologías informáticas que no se protegen y podrían estar siendo 

desaprovechadas o mal utilizadas. 
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ANEXO 1 
MAPA DE MACRO PROCESOS DEL SISTEMA DE CALIDAD DE 

ECOPETROL 
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ANEXO 2 
MATRIZ DE ROLES Y RESPONSABILIDADES – RACI POR LOS  

MACRO PROCESOS 
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ANEXO 3 
FORMATO DE ENCUESTA DE PERCEPCIÓN DEL MODELO DE 

PROCESOS DEL ICP – DIAGNÓSTICO INICIAL 
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ANEXO 4 
LISTA DE CHEQUEO NTC-ISO 9001:2000 Y NTCGP 1000:2004 – 

DIAGNÓSTICO INICIAL 
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ANEXO 5 
TABLA DE RELACIÓN DE FUNCIONES Y PROCESOS –  

DIAGNÓSTICO INICIAL 
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ANEXO 6 
PRESENTACIÓN DEL TALLER PARA LEVANTAMIENTO DE 

INFORMACIÓN DE LOS PROCESOS 
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INSTITUTO COLOMBIANO DEL 
PETROLEO – ICP

Revisión y Ajuste de Procesos 
Coordinación de Gestión de Tecnología

Iniciativa de Mejoramiento del Sistema de Gestión de Calidad del ICP
Noviembre de 2006

 

La energía de los colombianos Nombre del área. 2

AGENDA

Hora Actividad Duración

8-9 Introducción 1 Hora
Objetivo del Taller

9-10 Función del Macroproceso de Desarrollo de 1 Hora
Tecnologías de Negocio

Análisis del Macroproceso
10-10:30 Entregables Claves del Macroproceso 30 Minutos
10:30-11:30 El Hacer Clave del Macroproceso 1 Hora

11:30-12:30 Almuerzo 1 Hora

12:30-13:30 Entradas Claves del Macroproceso 1 Hora
13:30-15:30 Procesos del Nivel 1 – ICP 2 Horas
15:30-16:30 Matriz RACI Procesos del Nivel 1 – ICP 1 Hora
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1. INTRODUCCIÓN

El ICP requiere adelantar de manera prioritaria un trabajo de revisión y ajuste de procesos,
justificado en los siguientes antecedentes:

►Decreto 1760 de 2003 que modificó la estructura orgánica de ECOPETROL, convirtiéndola
en ECOPETROL S.A., sociedad pública por acciones, ciento por ciento estatal.
►Áreas organizacionales con enfoques y modelos de gestión independientes, bajo normas
técnicas ISO 9001, 14001 y OHSAS 18001.
►Emisión de la Ley 872 de 2003 que obliga a las entidades de la rama ejecutiva de orden
nacional y adscritas (incluyendo a ECOPETROL S.A.), a implementar un Sistema de Calidad
Único basado en la Norma Técnica de Calidad de la Gestión Pública NTC GP 1000 y la ISO
9001. Fecha Límite: 31 de Diciembre de 2008.
►Emisión (15-02-06) de la Directriz de Empresa ECP-DGP-UGE-D01 para el Diseño e
Implementación del Sistema de Calidad Único de ECOPETROL S.A., que busca:

• La definición clara de la jerarquía de procesos de la empresa.
• La articulación de los procesos y la definición de responsabilidades de parte de cada una

de las áreas por dichos procesos.
• Asegurar que los sistemas de gestión certificados actualmente en algunas áreas

organizacionales e inclusive los sistemas de gestión no certificados, sean consolidados en
un único sistema de gestión de calidad de Empresa.
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1. INTRODUCCIÓN

Revisar y ajustar los procesos del Instituto
Colombiano del Petróleo - ICP, para asegurar total
articulación con los macroprocesos de Empresa y
alineación con el Sistema Único de Calidad de
ECOPETROL, así como la incorporación de
elementos claves de modelos de gestión
planteados por normas técnicas internacionales.

Objetivo General del Trabajo de Procesos
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1. INTRODUCCIÓN

1. Asegurar que todas las actividades claves que el ICP lleva a cabo
durante el desarrollo de tecnologías de negocio, se vean reflejadas en su
Mapa de Procesos.

2. Garantizar alineación entre los Procesos ICP y el Sistema Único de
Calidad de Empresa de ECOPETROL S.A., a través de la aplicación de la
metodología corporativa y estándar de caracterización de procesos.

3. Asegurar que el Modelo de Procesos del ICP contemple la
implementación de los requisitos de las normas técnicas NTC ISO
9001:2000 para Gestión de la Calidad y NTCGP 1000:2004 para la
Gestión de la Calidad en la Gestión Pública, y la norma técnica
internacional UNE 166000:2006 para la Gestión de Centros de
Investigación de I+D+i.

Objetivos Específicos Trabajo de Procesos P  H
A  V
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1. INTRODUCCIÓN

4. Incluir en el Modelo de Procesos del ICP, los elementos claves para el
servicio al cliente y la referenciación del ICP.

5. Confrontar el Desarrollo de Soluciones Tecnológicas Vs. El Modelo de
Maduración de Proyectos, fortaleciendo la aplicación de éste último dentro
del que hacer del ICP.

6. Establecer el Plan de Actualización de los documentos estándar, claves
para el buen desempeño de los procesos y en consecuencia del Sistema
de Gestión de Calidad del ICP.

7. Generar e incorporar soluciones que den respuesta a las
recomendaciones generadas en las auditorias externas del Sistema de
Gestión de Calidad del ICP.

Objetivos Específicos P  H
A  V
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Jerarquía Procesos  ECOPETROL S.A.

Macro-
procesos

Procesos

Subprocesos

Actividades

Procedimientos 
e Instructivos

Nivel 0

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 4

Mapa Procesos ECP

Mapa de Procesos ICP
(Interrelaciones)

Caracterizaciones

Diagramas de flujo
(Planes de Calidad)

1. INTRODUCCIÓN
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Procesos Nivel 1, 2 y 3

►Procesos Nivel 1 ECP – Interrelaciones

►Caracterizaciones de Procesos - Subprocesos Nivel 2.

►Diagramas de Flujo de Subprocesos - Actividades Nivel 3.

►Matrices RACI

 

La energía de los colombianos Nombre del área. 13

2. OBJETIVO DEL TALLER

Revisar y ajustar los procesos de nivel 1 del ICP,
identificando sus interrelaciones claves con los
demás procesos de empresa, asegurando
alineación con el Sistema Único de Calidad de
ECOPETROL S.A.
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Las funciones asignadas al ICP por decreto son:

1. Formular políticas y estrategia de tecnología y gestión de conocimiento
2. Liderar el desarrollo de la prospectiva y el diagnóstico tecnológico
3. Identificar nuevas oportunidades tecnológicas
4. Coordinar actividades relacionadas con la investigación aplicada, el desarrollo tecnológico y

la transferencia de tecnología
5. Asesorar a las unidades de negocio en el desarrollo de la gestión tecnológica especializada.
6. Proponer y desarrollar las actividades tecnológicas especializadas requeridas por los

proyectos para la incorporación de nuevas tecnologías en los negocios de ECOPETROL S. A.
7. Prestar los servicios de laboratorios y plantas piloto a los negocios de ECOPETROL S. A. y

sus socios estratégicos.
8. Administrar la prestación de los servicios operacionales y de mantenimiento de la

infraestructura industrial y el equipo científico de la dependencia.
9. Administrar y prestar servicios de información técnica.
10. Asegurar la información técnica, la memoria institucional y el conocimiento generados por la

actividad científica y tecnológica
11. Apoyar la asimilación, aseguramiento y transferencia del conocimiento.
12. Valorización del patrimonio tecnológico y definir el potencial comercializable de las

tecnologías, servicios técnicos y productos de ECOPETROL S. A.
13. Seguimiento, evaluación y control de los proyectos, programas y actividades.

3. FUNCIÓN DEL MACROPROCESO
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Los procesos actuales del ICP incluyen estas
funciones asignadas por decreto?

Confrontemos las funciones Vs. los procesos actuales del ICP

3. FUNCIÓN DEL MACROPROCESO
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Definamos una función genérica para el macroproceso de Desarrollo de
Tecnologías de Negocio:

Función macroproceso de Desarrollo de Tecnologías de Negocio

Propuesta 1

Macroproceso que define la postura y lineamientos de actuación de Ecopetrol en 
materia de tecnología, las metodologías y enfoques a aplicar para su ejecución. 
Incluye: hacer monitoreo tecnológico, definir el plan tecnológico de Ecopetrol, 
desarrollar y ejecutar el portafolio de proyectos tecnológicos,  y el seguimiento y 
monitoreo a la ejecución de la estrategia y planes de acción.
Ademas asesora a las unidades de negocio en el desarrollo de la gestión 
tecnológica especializada.

Propuesta 2

Macroproceso que formula las políticas y estrategías de tecnología y conocimiento, 
soporta el desarrollo de la prospectiva y el diagnóstico tecnológico, así como la 
identificación de nuevas oportunidades tecnológicas, generando soluciones a través 
de investigación, desarrollo, transferencia y aseguramiento de tecnologías y 
conocimiento estratégicos que aportan a maximizar el valor del Negocio de 
ECOPETROL S.A. 

Propuesta 3

Macroproceso que establece el marco estrategico de tecnología y conocimiento, 
facilita el diagnóstico y el desarrollo de la prospectiva tecnológica, generando 
soluciones a través de investigación, desarrollo, transferencia y aseguramiento de 
tecnologías y conocimiento estratégicos que aportan a maximizar el valor del 
Negocio de ECOPETROL S.A. 

3. FUNCIÓN DEL MACROPROCESO
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4. ANÁLISIS DEL MACROPROCESO

4.1 Entregables claves del Macroproceso

Quienes son los clientes claves de los productos y/o entregables del ICP:

-Negocios ECP (VIT, VEX, VRP, VPR, VSM)
-Corporativo (DGP, ????)
-Terceros (BP, Shell, Amoco, etc)
-Entorno (Colciencias, etc)

Cuales son los entregables claves del ICP a estos clientes?
-Que afecten la operación día – día de los negocios.
-Que optimicen o mejoren la operación día – día.
-Información que apalanca la gestión del negocio.

Nota: Detallemos los entregables tangibles (Prueba de lab: Informe de resultados)
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4. ANÁLISIS DEL MACROPROCESO

4.2 El hacer clave del Macroproceso

Cuales son los haceres claves realizados en el ICP, que viabilizan la
obtención de los entregables y/o productos identificados en el paso anterior?

Confrontemos los haceres identificados con las funciones asignadas al ICP,
si alguna función asignada no esta apalancada por un hacer identificado,
debemos crear un hacer nuevo:

Requerimiento ó Entrada Entregable ó ProductoConjunto de actividades 
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4. ANÁLISIS DEL MACROPROCESO

4.3 Entradas claves del Macroproceso

Para que el hacer genere el entregable(s) o producto(s), que entrada
requerimos proveniente de un tercero, de ECOPETROL S.A., o del mismo
ICP?

Nota:
-Para entradas de ECOPETROL S.A., identifique el macroproceso que la provee.
-Para entradas del entorno identifique el tercero que la provee.
-Para entradas del mismo ICP identifique el hacer que la provee:

Requerimiento ó Entrada Entregable ó ProductoConjunto de actividades 
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4. ANÁLISIS DEL MACROPROCESO

4.4 Procesos del Nivel 1 - ICP

Opción 1:
Revisemos en que proceso actual del ICP, esta contenido cada uno de los
haceres, teniendo presente el ciclo del PHVA.
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4. ANÁLISIS DEL MACROPROCESO

4.4 Procesos del Nivel 1 - ICP

Opción 2.
Busquemos agrupar los haceres identificados, por afinidad entre los
mismos y teniendo presente el ciclo del PHVA como macroproceso de
Desarrollo Tecnologías de Negocio.

Desarrollo de Tecnologías de Negocio

P

V

H

A
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4. ANÁLISIS DEL MACROPROCESO

4.5 Matriz RACI Procesos del Nivel 1 - ICP

1. Para cada proceso de nivel 1 elaborar RACI frente a la estructura
organizacional de ECP e ICP.

2. Para el Macroproceso de Desarrollo de Tecnologías de Negocio,
elaborar RACI frente a la estructura organizacional de ECP.
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ANEXO 7 
ANÁLISIS SIPOC AJUSTADO 
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ANEXO 8 
DIAGRAMA DE INTERRELACIONES DEL MACRO PROCESO DE 

DESARROLLO DE TECNOLOGÍAS DE NEGOCIO 
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ANEXO 9 
MAPA DE PROCESOS DEL SGC DEL ICP 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



129 
 

 
 



130 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ANEXO 10 
PROCEDIMIENTO PARA FORMULACION DE INICIATIVAS DE PROYECTO 

ENTRE ICP Y VICEPRESIDENCIAS, GERENCIAS REGIONALES Y/O 
TERCEROS 
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ANEXO 11 
PROCEDIMIENTO PARA PRIORIZACION DE INICIATIVAS DE PROYECTO 

ENTRE ICP Y GERENCIAS REGIONALES Y/O TERCEROS 
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ANEXO 12 
PROCEDIMIENTO PARA EL DESARROLLO DE SOLUCIONES 

TECNOLOGICAS 
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ANEXO 13 
PROCEDIMIENTO PARA FORMULACION Y CONTROL DE CAMBIOS DE 

INICIATIVAS DE PROYECTO Y/O PLANES DE GESTION 
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ANEXO 14 
CARACTERIZACION ANTIGUA DEL PROCESO DE DESARROLLO DE 

SOLUCIONES TECNOLOGICAS – DIAGRAMA DE PASOS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



168 
 

 
 

3.
 E

st
ru

ctu
ra

r p
ro

pu
es

ta
s

3-
A 

Es
tim

ar
 b

en
ef

ici
os

4.
 A

pr
ob

ac
ión

 P
ro

to
co

lo

5.
 D

ef
ini

r a
lca

nc
e

6.
 A

ná
lis

is 
de

 e
str

at
eg

ia

7.
 D

ise
ña

r e
str

at
eg

ias
 d

e 
as

eg
ur

am
ien

to
 y

 
va

lor
iza

ció
n

8.
 M

ét
od

o 
de

 e
va

lua
ció

n 
de

 b
en

ef
ici

os

9.
 P

ro
gr

am
a 

de
l p

ro
ye

ct
o

10
. A

pr
ob

ac
ión

 d
el 

pla
n 

de
 g

es
tió

n

Id
en

tif
ic

ar
 

Ne
ce

si
da

de
s

Di
se

ña
r l

a 
so

lu
ci

ón
De

sa
rro

llo
 d

e 
la

 S
ol

uc
ió

n
Ev

al
ua

r 
Re

su
lta

do
s

E:
An

ál
isi

s 
de

 
pl

an
es

 
es

tra
té

gic
os

1.
   

 Id
en

tif
ica

r 
ne

ce
sid

ad
es

2.
   

 P
rio

riz
ac

ión
 y 

ne
go

cia
ció

n 
de

 in
ici

at
iva

s
–

Im
pa

ct
o

–
Ri

es
go

–
Ca

pa
cid

ad
 

ex
ist

en
te

11
. I

nic
iac

ión
 

12
 D

es
ar

ro
llo

 d
el 

pla
n 

de
 g

es
tió

n

13
. C

on
tro

l

14
. P

re
pa

ra
r e

nt
re

ga

15
. T

ra
ns

fe
re

nc
ia 

al 
ne

go
cio

16
. V

er
ific

ar
 

Re
su

lta
do

s

-E
va

lu
ac

ión
 

de
l c

lie
nt

e

-M
ed

ir 
Im

pa
ct

os

As
eg

ur
am

ie
nt

o 
y 

va
lo

riz
ac

ió
n

17
. E

je
cu

ció
n 

de
 

la
 e

str
at

eg
ia

-L
ec

cio
ne

s  
   

ap
re

nd
id

as

Ac
ue

rd
o 

de
 

Ne
ce

sid
ad

es
Pl

an
 d

e 
G

es
tió

n 
de

l p
ro

ye
ct

o
En

tre
ga

bl
es

 d
el 

 
pr

oy
ec

to
Im

pa
ct

o

Productos

Je
fe

s d
e 

Un
id

ad
Co

or
din

ad
or

es

Co
or

di
na

do
re

s
Li

de
re

s 
de

 
Pr

oy
ec

to

Li
de

re
s 

de
 p

ro
ye

ct
o,

 
pr

of
es

ion
ale

s  
y 

té
cn

ico
s

Lid
er

es
 d

e 
Pr

oy
ec

to
Li

de
re

s 
de

 
Pr

oy
ec

to
.

Roles

Pu
bl

ica
cio

ne
s

Re
gis

tro
s d

e 
De

re
ch

os
 

de
 a

ut
or

, 
Li

ce
nc

iam
ien

to
 d

e 
te

cn
olo

gí
a.

3.
 E

st
ru

ctu
ra

r p
ro

pu
es

ta
s

3-
A 

Es
tim

ar
 b

en
ef

ici
os

4.
 A

pr
ob

ac
ión

 P
ro

to
co

lo

5.
 D

ef
ini

r a
lca

nc
e

6.
 A

ná
lis

is 
de

 e
str

at
eg

ia

7.
 D

ise
ña

r e
str

at
eg

ias
 d

e 
as

eg
ur

am
ien

to
 y

 
va

lor
iza

ció
n

8.
 M

ét
od

o 
de

 e
va

lua
ció

n 
de

 b
en

ef
ici

os

9.
 P

ro
gr

am
a 

de
l p

ro
ye

ct
o

10
. A

pr
ob

ac
ión

 d
el 

pla
n 

de
 g

es
tió

n

Id
en

tif
ic

ar
 

Ne
ce

si
da

de
s

Di
se

ña
r l

a 
so

lu
ci

ón
De

sa
rro

llo
 d

e 
la

 S
ol

uc
ió

n
Ev

al
ua

r 
Re

su
lta

do
s

E:
An

ál
isi

s 
de

 
pl

an
es

 
es

tra
té

gic
os

1.
   

 Id
en

tif
ica

r 
ne

ce
sid

ad
es

2.
   

 P
rio

riz
ac

ión
 y 

ne
go

cia
ció

n 
de

 in
ici

at
iva

s
–

Im
pa

ct
o

–
Ri

es
go

–
Ca

pa
cid

ad
 

ex
ist

en
te

11
. I

nic
iac

ión
 

12
 D

es
ar

ro
llo

 d
el 

pla
n 

de
 g

es
tió

n

13
. C

on
tro

l

14
. P

re
pa

ra
r e

nt
re

ga

15
. T

ra
ns

fe
re

nc
ia 

al 
ne

go
cio

16
. V

er
ific

ar
 

Re
su

lta
do

s

-E
va

lu
ac

ión
 

de
l c

lie
nt

e

-M
ed

ir 
Im

pa
ct

os

As
eg

ur
am

ie
nt

o 
y 

va
lo

riz
ac

ió
n

17
. E

je
cu

ció
n 

de
 

la
 e

str
at

eg
ia

-L
ec

cio
ne

s  
   

ap
re

nd
id

as

Ac
ue

rd
o 

de
 

Ne
ce

sid
ad

es
Pl

an
 d

e 
G

es
tió

n 
de

l p
ro

ye
ct

o
En

tre
ga

bl
es

 d
el 

 
pr

oy
ec

to
Im

pa
ct

o

Productos

Je
fe

s d
e 

Un
id

ad
Co

or
din

ad
or

es

Co
or

di
na

do
re

s
Li

de
re

s 
de

 
Pr

oy
ec

to

Li
de

re
s 

de
 p

ro
ye

ct
o,

 
pr

of
es

ion
ale

s  
y 

té
cn

ico
s

Lid
er

es
 d

e 
Pr

oy
ec

to
Li

de
re

s 
de

 
Pr

oy
ec

to
.

Roles

Pu
bl

ica
cio

ne
s

Re
gis

tro
s d

e 
De

re
ch

os
 

de
 a

ut
or

, 
Li

ce
nc

iam
ien

to
 d

e 
te

cn
olo

gí
a.

 
 
 
 
 



169 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ANEXO 15 
PRESENTACIÓN TIPO PARA TALLERES DE CARACTERIZACIÓN DE 

PROCESOS 
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ANEXO 16 
NUEVAS CARACTERIZACIONES DEL MACRO PROCESO DE 

DESARROLLO DE TECNOLOGÍAS DE NEGOCIO 
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ANEXO 17 
PLANES DE CALIDAD DEL MACRO PROCESO DE DESARROLLO DE 

TECNOLOGÍAS DE NEGOCIO 
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ANEXO 18 
NUEVA ESTRUCTURA DE INTRANET – IRIS 
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ANEXO 19 
PRESENTACIÓN TIPO PARA TALLERES DE PRESENTACIÓN GENERAL 

DE PROCESOS 
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ANEXO 20 
REGISTROS DE ASISTENCIA DE TALLERES DE PRESENTACIÓN 

GENERAL DE PROCESOS 
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ANEXO 21 
REGISTROS DE ASISTENCIA DE TALLERES PARTICULARES DE 

PROCESOS 
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ANEXO 22 
NUEVO PROCEDIMIENTO PARA LA PRIORIZACION DE INICIATIVAS DE 

PROYECTO ENTRE ICP Y VICEPRESIDENCIAS 
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ANEXO 23 
NUEVO PROCEDIMIENTO PARA FORMULACION Y APROBACION DE 

PROYECTOS 
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ANEXO 24 
NUEVO PROCEDIMIENTO PARA FORMULACION Y CONTROL DE 

CAMBIOS EN LOS PROYECTOS 
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ANEXO 25 
PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS 
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ANEXO 26 
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS NO 

CONFORMES 
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ANEXO 27 
FORMATO DE ENCUESTA DE PERCEPCIÓN DEL MODELO DE 

PROCESOS DEL ICP – DIAGNÓSTICO FINAL 
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ANEXO 28 
LISTA DE CHEQUEO NTC-ISO 9001:2000 Y NTCGP 1000:2004 – 

DIAGNÓSTICO FINAL 
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ANEXO 29 
TABLA DE RELACIÓN DE FUNCIONES Y PROCESOS –  

DIAGNÓSTICO FINAL 
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